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Szanowni Panstwo,

skrocenie czasu oczekiwania na wizyte u specjalisty to jeden z najczesciej zgtaszanych postulatéow
pacjentow i jeden z naszych kluczowych priorytetow w systemie ochrony zdrowia. Wyzwanie to jest
ztozone i wymaga dziatania na wielu poziomach, od ksztatcenia odpowiedniej liczby kadr, az po organi-
zacje pracy najmniejszych placéwek. Wedtug danych Narodowego Funduszu Zdrowia, w samym 2024
roku nie odwotano ponad 1,3 miliona wizyt lekarskich. Kazda z nich to przede wszystkim utracona
szansa dla innego pacjenta, ktory mogtby zostac przyjety szybciej, ale takze niewykorzystany czas
lekarza i pracownikéw medycznych.

Jednym z kluczowych czynnikéw wptywajacych na dostepnosé opieki medycznej jest sprawne odwo-
tywanie wizyt, na ktérych pacjenci nie moga sie pojawié¢. Dlatego prowadzona trzeci rok kampania
#0dwoluje #NieBlokuje jest tak istotna. W jej ramach edukujemy pacjentow, jak i dlaczego nalezy
odwotaé wizyte, a placéwkom medycznym pokazujemy, jak uproscic¢ ten proces. To wspdlna odpowie-
dzialnos¢. Pacjent musi wiedzieé, ze moze, a nawet powinien wizyte odwotac, jesli nie ma zamiaru z niej
skorzystaé, ale nie zrobi tego, jesli placdwka nie zaoferuje odpowiednich narzedzi, jak aplikacje onli-
ne czy zwykty telefon przypominajacy o spotkaniu. Zadaniem wszystkich instytucji
wspottworzacych system ochrony zdrowia jest umozliwienie tego procesu
przez proste procedury i dobrg komunikacje.

Ponizszy podrecznik to praktyczne narzedzie dla rejestratorow, ko-
ordynatorow i kadry zarzadzajacej. Wdrozenie zawartych w nim
konkretnych rozwigzan znaczaco poprawi funkcjonalnosé¢ systemu.
Zachecam Panstwa do wnikliwej lektury oraz podzielenia sie spostrze-
zeniami mogacymi pomac dalej usprawniac¢ opisane w nim procesy.
Kazda sprawnie odwotana wizyta to krok do szybszej pomocy dla tych,
ktérzy jej najbardziej potrzebuja.

Z wyrazami serdecznosci
Izabela Leszczyna
Minister Zdrowia
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Szanowni Panistwo,
nieodwotana wizyta u lekarza to stracona szansa na zdrowie dla innego pacjenta. Pacjentem jest
kazdy z nas, dlatego tak wazne sa edukacja i Swiadomos¢ wagi wczesniejszego odwotania wizyty
lub terminu badania.

Z danych Narodowego Funduszu Zdrowia wynika, ze w publicznym systemie ochrony zdrowia rocznie
przepada ponad milion wizyt i terminéw badan. Dlatego wspieramy kampanie spoteczng #Odwoluje
#NieBlokuje i wspolnie z kilkudziesiecioma partnerami namawiamy do odwotywania wizyt.

Na skale tego zjawiska majg wptyw réwniez same podmioty medyczne. Otrzymujemy od pacjentéw
informacje i sygnaty, ze chcieliby odwotaé wizyte lub termin badania, ale nie moga, bo po drugiej stro-
nie telefon milczy. Trzeba przypomniec, ze podmioty medyczne majg obowigzek zapewnienia kontaktu
Z pacjentem, w tym zapisania i odwotania wizyty do lekarza.

Rynek oferuje wiele rozwigzan, ktére utatwiajg ten proces. Znamy réwniez przypadki, w ktérych
wystarczy zwykty adres e-mail do odwotania wizyty i dziata skutecznie. Narodowy Fundusz Zdrowia
angazuje sie w dziatania, ktére majg zmniejszyc¢ liczbe nieodwotanych wizyt. Wysytamy do pacjentow
SMS-y z przypomnieniem o terminie pierwszorazowej wizyty u lekarza specjalisty lub terminie badania.
Takich wiadomosci w 2024 r. wystalismy ponad 14 milionéw.

Wspdlnie z Ministerstwem Zdrowia prowadzimy pilotaz centralnej e-rejestracji. Dzieki temu projek-
towi uméwienie i odwotanie wizyty przez pacjenta staje sie jeszcze prostsze. Wystarczy dostep do
Internetowego Konta Pacjenta.

Warto pamietaé, ze to, ile czekamy na wizyte u lekarza czy badanie zalezy takze od nas samych.
Technologie pomagajg w zapisaniu sie czy odwotaniu wizyty. Jednak to nasza decyzja i poinformo-
wanie z wyprzedzeniem, ze nie bedziemy mogli skorzystaé¢ z uméwionego terminu, jest dowodem
odpowiedzialnosci i troski o innych pacjentow.

Filip Nowak
Prezes Narodowego Funduszu Zdrowia
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WIZYT W PANSTWA
PLACOWKACH

Szanowni Panistwo,

czytelnikow tego przewodnika zapewne nie trzeba przekonywad, ze wizyty lekarskie to cenny zaséb
w systemie opieki zdrowotnej, a ich nieodwotywanie generuje straty i utrudnia dostep do lekarzy
innym pacjentom.

Od 2022 roku, za pomoca kampanii spotecznej #0dwoluje #NieBlokuje, podnosimy ten szalenie wazny
dla catego spoteczenstwa temat, jakim sg nieodwotane wizyty. Edukujemy pacjentéw, pokazujac im
gigantyczng skale problemu w Polsce, a liczby obrazujace skale problemu zwykle budzg wsréd nich
trudne do ukrycia zdziwienie. W ramach kampanii edukujemy tez placowki medyczne: przychodnie,
i szpitale, te publiczne i te prywatne, a takze cate sieci, zachecajgc do dotaczenia do naszej kampanii
oraz do wdrazania rozwigzan utatwiajacych pacjentom kontakt z placéwka i odwotanie wizyt, na ktére
nie uda im sie dotrzec.

Dzis, wspdlnie ze wspotorganizatorami i partnerami kampanii #0dwoluje #NieBlokuje, oddajemy
w Panstwa rece praktyczny przewodnik z przekonaniem, ze ten krétki skrypt podpowie jakies roz-
wiazanie lub rozjasni watpliwosci, pomagajac jednoczesnie w usprawnieniu proceséw odwotywania
wizyt w placéwkach, ktérymi zarzadzacie lub w ktérych pracujecie.

Wierzymy, ze kazda placéwka medyczna, bez wzgledu na swojg wielkos¢, budzet i lokalizacje, znajdzie

w naszym przewodniku wartosciowe wskazowki i wsparcie w organizacji pracy i koordynacji proceséw
odwotywania wizyt.

Pawet Walicki

Prezes Zarzadu Centrum Medycznego CMP,

Organizator kampanii #0dwoluje #NieBlokuje

Serdecznie zapraszam do lektury tego cennego przewodnika, przygotowanego
przez zesp6t Kampanii Spotecznej #0dwoluje #NieBlokuje - laureata

Nagrody Swiatowego Kongresu Szpitali IHF 2024 w Rio de Janeiro

z rekomendacji Polskiej Federacji Szpitali.

prof. nadzw. Jarostaw J. Fedorowski
Prezes Polskiej Federacji Szpitali



#EDUKACJA,

#funkcjonalnosc i #solidarnosc to kluczowe elemen-
ty wrozwiazywaniu problemu nieodwotanych wizyt.

Edukacja to budowanie swiadomosci, ze brak odwotania wizyty blokuje miejsce innym, co wptywa na
wydtuzenie kolejki. Kampania spoteczna #0dwoluje #NieBlokuje, ktéra od kilku lat podkresla znacze-
nie tej edukacji wsrod pacjentow i placéwek medycznych, wskazuje na ogromny problem nieodwota-
nych wizyt - w 2024 roku dotyczyt on prawie 1,4 miliona przypadkéw, tylko wsréd swiadczen mo-
nitorowanych przez NFZ. To marnotrawstwo czasu lekarzy oraz utrata szansy na pomoc pacjentom.
Edukacja to takze odpowiednie podejscie ze strony placéwek medycznych, ktére powinny przekazy-
wac wiasciwg i pozytywna informacje zwrotng pacjentom odwotujgcym wizyte.

Funkcjonalnos¢ to stworzenie prostego i dostepnego systemu odwotywania wizyt, cow dobie cyfryza-
cji i sztucznej inteligencji jest mozliwe. Wazne, zeby system uwzglednit potrzeby senioréw, proponujac
takze tradycyjne metody odwotywania. Kluczowe jest, aby system byt tatwy w uzyciu i umozliwiat
szybkie zapisanie sie na nastepny termin.

Solidarnos¢ z innymi pacjentami to promowanie przekonania, ze odwotujgc wizyty pomagamy
innym i sami mozemy skorzystac z ich gestu. Dziatajac odpowiedzialnie, poprawiamy system,
z ktorego wszyscy czerpiemy korzysci.

Czas narzetelng edukacje, czas na skuteczne i przyjazne rozwigzania techniczne, czas na solidar-
nosc¢. Dziekuje wszystkim za wspotprace przy 3. edycji kampanii #0dwoluje #Nieblokuje
i zachecam do angazowania sie w przyszte dziatania.

Bardzo sie ciesze, ze jednym z efektéw kampanii jest rowniez ,Przewodnik po narze-
dziach do odwotywania wizyt”. Jego powstanie pokazuje, jak wazne jest dzielenie sie
swoja wiedza, doswiadczeniem, tak by wszyscy mogli korzystac z dobrych i spraw-
dzonych wzorcow. Te dobre praktyki dotyczace réznych obszaréw systemu ochro-
ny zdrowia publikujemy na stronie internetowej Rzecznika Praw Pacjenta. Ten po-
radnik rowniez sie tam znajdzie, aby placéwki medyczne mogty z niego korzystac.

Barttomiej tukasz Chmielowiec - Rzecznik Praw Pacjenta

#Nieodwotywanie wizyt lekarskich

to narastajacy problem, ktéry wptywa zaréwno na funkcjonowanie placéwek medycznych, jak
i dostepnosc swiadczen dla pacjentéw. Kazda nieodwotana wizyta to niewykorzystane miej-
sce, ktére mogtoby postuzy¢ komus w pilnej potrzebie. W skali kraju oznacza to ogromne
straty - zaréwno finansowe, jak i zdrowotne. W dobie cyfryzacji posiadamy juz narzedzia,
aby temu sprawnie przeciwdziata¢. Srodowisko lekarskie gteboko popiera wszelakie ak-
cje edukacyjne w tym zakresie. Pacjenci czesto nie zdajg sobie sprawy, ze nawet jedno
powiadomienie o rezygnacji moze pomoc innym szybciej uzyskac potrzebng pomoc.
Z kolei placéwki medyczne powinny wdraza¢ skuteczne systemy przypomnien
i utatwia¢ proces odwotywania wizyt, eliminujac bariery techniczne czy formal-
ne. Swiadome podejécie do zarzadzania wizytami to wspdlna odpowiedzialnos¢

- zaréwno pacjentéw, jak i systemu ochrony zdrowia.

tukasz Jankowski - Prezes Naczelnej Rady Lekarskiej



Celem kampanii #0dwoluje #NieBlokuje

jest zwiekszenie swiadomosci spotecznej na temat istoty odwotywania wizyt, z ktérych pacjenci nie
mog3 lub nie chca skorzystac. Problem braku efektywnego zarzadzania wizytami dotyczy wszystkich,
a odpowiedzialnos¢ za ten proces lezy po stronie placéwek zdrowotnych. Wazne jest natomiast, by
uswiadamiac pacjentom, ze kazda nieodwotana wizyta to nie tylko zmarnowany czas, ale takze koszty,
ktére mogtyby byé zainwestowane w zdrowie innych.

Placéwki medyczne powinny zadbaé o usprawnienie procesu odwotywania wizyt, aby byto to jak naj-
tatwiejsze dla pacjentéw. Nawet proste narzedzia, takie jak przypomnienia SMS, dedykowane adresy
e-mail lub aplikacje do szybkiej rejestracji, moga znaczaco zredukowad liczbe nieodwotanych wizyt.

Nie zaktadajmy ztej woli z zadnej strony, lecz dgzmy do wzajemnego zrozumienia i
poprawy komunikacji. Doswiadczenia placéwek, ktére wdrozyty takie technologie,
pokazuja, ze usprawniajg one prace personelu oraz poprawiajg komfort pacjen-
téw. Transparentna komunikacja i dostepnosé narzedzi informatycznych pozwa-
lajg pacjentom poczuc sie wspotodpowiedzialnymi za proces terapeutyczny.

Narzedzia wspierajace pacjentéw w zarzadzaniu wizytami, to nie tylko tech-
nologia, ale takze inwestycja w budowanie partnerskich relacji opartych na
zaufaniu i zaangazowaniu. Edukacja personelu i pacjentéw przyczynia sie do
tworzenia bardziej przyjaznego i efektywnego systemu ochrony zdrowia dla
wszystkich.

X%Ys't% Magdalena Kotodziej - Prezes Fundacji MY PACJENCI

#Swiadomos¢ placowek medycznych to klucz
do sprawnego zarzadzania kolejka pacjentow

Realng ocene problemu nieodwotywanych wizyt utrudnia m.in. fakt, ze wiele placéwek
nie monitoruje takich danych, a zjawisko traktuje marginalnie. Chociaz problem wyni-
ka czesto z niewtasciwego postepowania pacjentéw, to przychodnie i szpitale czesto
nie oferuja narzedzi do sprawnej rezygnacji lub przetozenia wyznaczonego spotka-
nia czy zabiegu. Tymczasem ich lista jest dtuga - od dedykowanych adreséw mailo-
wych, przez spersonalizowane i automatyczne SMSy, bezposredni kontakt telefonicz-

ny, po tworzenie platform pacjenckich lub wykorzystanie chatbotow i voicebotéw.
Mozna je bez trudu dopasowac do mozliwosci jednostki, jej zasobow finansowych i kadrowych.

Edukacja placéwek medycznych jest niezbedna dla podniesienia swiadomosci ma-
nageréw i kadry, czego efektem bedg wielowymiarowe korzysci dla catego systemu
opieki zdrowotnej. Pozwoli to wdrozy¢ dziatania majgce na celu ocene skali zjawiska,
co bedzie punktem wyjscia dla analizy jego przyczyn, sezonowosci, a takze wptywu,
jaki ma ono na funkcjonowanie danej placéwki. Ostatecznie skutkowac bedzie wdro-
zeniem narzedzi usprawniajacych proces, a takze nawigzaniem aktywnej komunikacji

Z pacjentem juz na poziomie zarzadzania kolejka, a nie jedynie na linii pacjent-lekarz.
Efektem takich dziatan jest wieksza satysfakcja kazdej ze stron takiej relacji.

Urszula Szybowicz - Dyrektor Operacyjna Polskiej Federacji Szpitali



DOFINANSOWANIE

Iwona Cikoto-Wawrzyniak - Wydziat Zdrowia Cyfrowego,
Departament e-Zdrowia w Ministerstwie Zdrowia

Centralna e-rejestracja to system umozliwiajgcy pacjentom w prosty i wygodny sposéb umdwienie,
odwotanie lub zmiane terminu wizyty u lekarza przyjmujacego w ramach Narodowego Funduszu Zdro-
wia. Pacjenci moga uméwic termin wizyty przez Internetowe Konto Pacjenta (strona pacjent.gov.pl
lub aplikacja mojelKP) oraz przez dowolna placéwke uczestniczaca w centralnej e-rejestracji. W IKP,
moje IKP lub u swiadczeniodawcy pacjent moze tez sprawdzié termin wizyty i jg zmieni¢ lub odwotacé.
Dodatkowo centralna e-rejestracja wysyta do pacjenta sms z przypomnieniem o wizycie. Pacjent moze
odpowiadajac na sms z przypomnieniem, w prosty sposéb odwotaé wizyte.

Szczegbtowe informacje o centralnej e-rejestracji s dostepne na stronie:
https://pacjent.gov.pl/e-rejestracja

Jak placéwka moze wtaczyc sie do centralnej e-rejestracji?

Obecnie trwa wdrozenie pilotazowe, ktére po wejsciu w zycie ustawy przejdzie we wdrozenie syste-
mowe. Warto wtaczy¢ sie do e-rejestracji juz teraz, gdyz placowka otrzyma wéwczas dofinansowanie
do kosztéw integracji swojego systemu gabinetowego z tym rozwigzaniem. Dla placéwki, ktéra do-
tychczas zintegrowata sie z innymi ustugami centralnymi w zakresie e-zdrowia, powinny to byc jedyne
koszty witaczenia do centralnej e-rejestracii.

Pierwsze miesigce funkcjonowania centralnej e-rejestracji pokazujg, ze system ten jest nie tylko
rozwigzaniem utatwiajgcym znalezienie wolnego terminu wizyty wsréd wielu swiadczeniodawcoéw,
ale rowniez jest odpowiedzig na problem ,non show”. tatwe i szybkie odwotanie terminéw wizyt to
przeciez wolne terminy dla innych pacjentéw.

INTEGRACJA PLACOWKI Z MOJE IKP (INTERNETOWE KONTO PACJENTA)

Narzedzie opracowane przez administracje publiczng, dostepne dla kazdego pacjenta, ktéry posiada
profil zaufany lub e-dowdd.

Uzasadnienie: Dzieki temu pacjenci zyskujg wygodny dostep do swoich danych medycznych oraz
historii wizyt w jednym, tatwym do obstugi miejscu. Integracja z Moje IKP daje placowce mozliwosé
usprawnienia komunikacji z pacjentami, zwiekszajac efektywnosé obstugi i poprawiajac jakos¢ swiad-
czonych ustug medycznych.

Wdrozenie: Aby skorzystac z petnej funkcjonalnosci Moje IKP, placéwka musi by¢ zintegrowana z
systemem e-zdrowie (P1), ktéry zapewnia automatyczna synchronizacje danych wizyt. Dzieki temu,
wszystkie informacje o odbytych oraz nadchodzacych wizytach pacjentéw s na biezaco aktualizowa-
ne w systemie, co eliminuje ryzyko btedéw oraz podwdéjnych zapiséw.

Obstuga: Dzieki integracji, pacjenci majg mozliwos¢ samodzielnego odwotywania wizyt bez koniecz-
nosci kontaktowania sie z placéwka. Wszelkie zmiany, takie jak odwotania, sg natychmiastowo syn-
chronizowane i przekazywane do systemu placéwki, ktéra otrzymuje automatyczne powiadomienie o
takiej zmianie.

Koszt: Integracja z Moje IKP nie wiaze sie z zadnymi dodatkowymi kosztami dla placéwki. Wdrozenie
systemu jest catkowicie bezptatne.
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jakie narzedzia wspomoga odwotywanie wizyt w Twojej placoéwce. Nasze rekomendacje zawierajg zaréwno
najtansze i najprostsze rozwigzania, jak i te oparte o najnowsze technologie - tak, by kazda placéwka w Pol-
sce znalazta w nim optymalne rozwiazania.

WSKAZANY NUMER TELEFONU

Wprowadzenie wskazanego numeru
telefonu, obstugiwanego w godzinach
pracy rejestracji, umozliwia pacjentom
szybkie i bezproblemowe odwotywa-
nie wizyt bez koniecznosci oczekiwania
w kolejce na potaczenie.

Uzasadnienie: Rozwigzanie to odcigza
gtéwna linie telefoniczng, pozwalajac per-
sonelowi rejestracji skoncentrowac sie na
umawianiu wizyt oraz odpowiadaniu na
inne zapytania. Efektem jest krétszy czas
oczekiwania na potaczenie dla pacjentéw
oraz wieksza ptynnosc pracy rejestracji.

Wdrozenie: Przeznaczenie jednego z ist-
niejacych numerdw lub uruchomienie no-
wej linii dedykowanej wytacznie do odwo-
tywania wizyt.

Obstuga: Przeszkolony personel rejestra-
cji bedzie odbierat potaczenia i natych-
miast aktualizowat informacje w syste-
mie.

Koszt: Minimalny - wystarczy przekie-
rowanie potaczen lub opcjonalne uru-
chomienie nowego numeru. To niewielka
inwestycja, ktéra usprawnia kontakt z
pacjentami i poprawia organizacje pracy
w placowce.

POTWIERDZENIA TELEFONICZNE

Bezposredni kontakt telefoniczny z pa-
cjentem na kilka dni przed wizyta w celu
przypomnienia o terminie i potwierdzenia
obecnosci.

Uzasadnienie: Potwierdzenia telefonicz-
ne zwiekszajg szanse, ze pacjent pojawi
sie na wizycie lub poinformuje o swojej
nieobecnosci. To pozwala placéwce szyb-
ko zareagowad i zaproponowac zwolnio-
ny termin innemu pacjentowi, redukujac
opOznienia i poprawiajac efektywnos¢
pracy.

Wdrozenie: Wyznaczenie osoby lub ze-
spotu odpowiedzialnego za kontakt z pa-
cjentami. Kluczowe jest, aby baza danych
z numerami telefonéw pacjentéw byta ak-
tualna i kompletna.

Obstuga: Personel dzwoni do pacjentow,
zapisuje potwierdzenia lub odwotania
wizyt w systemie i na biezaco aktualizuje
harmonogram.

Koszt: Ogranicza sie gtéwnie do czasu
pracy personelu odpowiedzialnego za
wykonywanie potaczen - niewielka in-
westycja, ktéra przynosi realne korzysci
w zarzadzaniu terminami.



WSKAZANY ADRES E-MAIL

Utworzenie prostego adresu e-mail

np. odwolaj_wizyte@nazwa_placowki.pl,
umozliwiajacego pacjentom anulowanie
wizyt o kazdej porze, takze poza godzina-
mi pracy placowki.

Uzasadnienie: Rozwigzanie to zwieksza
efektywnos$¢ zarzadzania harmonogra-
mem wizyt, redukujac liczbe nieodwota-
nych rezerwacji. Poprawia takze odbior
placéwki jako nowoczesnej i dostosowa-
nej do potrzeb pacjentéw.

Wdrozenie: Stworzenie adresu e-mail
jest szybkie i proste. O nowym kanale
kontaktu warto poinformowac pacjentow
poprzez strone internetowa, plakaty w po-
czekalni czy ulotki.

Obstuga: Regularne  monitorowanie
skrzynki przez wyznaczonego pracowni-
ka i odnotowywanie odwotanych wizyt
w systemie pozwoli utrzymac porzadek
w grafiku. Automatyczna odpowiedz po-
twierdzajagca odbiér wiadomosci dodat-
kowo usprawni komunikacje.

Koszt: Znikomy - ogranicza sie do wy-
nagrodzenia dodatkowej godziny/godzin
pracy pracownika, ktéry sprawdza mail
wyznaczony do odwotania wizyty.

WSPIERAMY
ZARZADZANIE

FORMULARZ KONTAKTOWY

Prosty i tatwo dostepny formularz kontak-
towy online na stronie placéwki, dziataja-
cy przez catg dobe. Umozliwia pacjentom
szybkie i wygodne odwotywanie wizyt
w dowolnym momencie.

Uzasadnienie: Proces odwotywania wizyt
odbywa sie automatycznie, odcigzajac
personel rejestracji. Formularz pozwala
tatwo gromadzi¢ i analizowac dane doty-
czace odwotanych wizyt, co wspiera lep-
sze zarzadzanie terminarzem.

Wdrozenie: Dodanie formularza na stro-
nie internetowej placéwki - moze odby¢
sie za pomocag gotowych rozwigzan do-
stepnych na rynku lub indywidualnego
projektu dostosowanego do potrzeb pla-
cowki.

Obstuga: Zgtoszenia z formularza s3 au-
tomatycznie przekazywane do systemu
lub na dedykowany adres e-mail. Reko-
mendujemy wyznaczenie osoby odpowie-
dzialnej za monitorowanie zgtoszen i po-
dejmowanie dziatan.

Koszt: Koszty wdrozenia zaleza od pozio-
mu ztozonosci formularza i sposobu im-
plementacji - od kilkuset ztotych za proste
rozwigzania po kilka tysiecy za bardziej
zaawansowane systemy.



SMS-y PRZYPOMINAJACE O WIZYCIE

Opcja odpowiedzi ,TAK” (potwierdze-
nie) lub ,NIE” (anulowanie) to wygodna
i intuicyjna forma komunikacji z pacjen-
tami. Dzieki nim pacjenci lepiej pamietajg
o umowionych terminach i moga szybko
poinformowac¢ z odpowiednim wyprze-
dzeniem o niemoznosci przybycia.

Uzasadnienie: SMS-y pomagajg ogra-
niczy¢ sytuacje, gdy pacjenci nie poja-
wiajg sie na umowionych konsultacjach.
Placéwki mogg efektywniej organizowaé
grafik i ogranicza¢ marnowanie zasobow.
Prostota odpowiedzi na wiadomos$¢ SMS
sprawia, ze proces potwierdzenia lub odwo-
tania wizyty jest szybki i bezproblemowy.

Wdrozenie: Wymaga wspotpracy z do-
stawcg ustug SMS lub platforma do maso-
wej wysytki wiadomosci. Niezbedna jest
réwniez baza danych z aktualnymi nume-
rami telefonéw pacjentéw oraz ich zgody
na komunikacje.

Obstuga: System automatycznie rejestru-
je odpowiedzi pacjentéow, aktualizujgc
status wizyt w harmonogramie placowki.

Koszt: Zalezny od liczby wysytanych wia-
domosci oraz wybranego dostawcy ustu-
gi, z mozliwoscig skalowania kosztow
w zaleznosci od potrzeb placowki.

PORTAL PACJENTA

To dedykowana platforma online dla pla-
coéwki lub sieci medycznej, umozliwiajaca
pacjentom tatwy dostep do historii lecze-
nia, wynikéw badan, umawiania i odwo-
tywania wizyt oraz kontaktu z lekarzem.
Dzieki rozbudowanym funkcjom, portal
wspiera i informuje pacjentéw w sposéb
wygodny i kompleksowy.

Uzasadnienie: Portal zwieksza zaangazo-
wanie pacjentéw, umozliwiajacim wieksza
kontrole nad procesem leczenia i dostep
do kluczowych informacji w dowolnym
momencie. Poprawia réwniez komunika-
cje z placéwka, co przektada sie na zado-
wolenie pacjentéw i wieksza efektywnosc
obstugi.

Wdrozenie: Wdrozenie moze obejmowac
gotowe rozwigzania dostepne na rynku
lub stworzenie systemu dostosowanego
do potrzeb placéwki. Personalizacja plat-
formy pozwala dopasowac jej funkcje do
specyfiki ustug medycznych.

Obstuga: Portal jest obstugiwany przez
wyznaczony personel placéwki, np. admi-
nistratoréw, rejestracje lub personel me-
dyczny. Pacjenci moga samodzielnie zarza-
dzac swoimi wizytami i korzystac z funkgji
platformy bez koniecznosci angazowania
dodatkowego wsparcia.

Koszt: Koszt wdrozenia zalezy od zakresu
funkcjonalnosci i wybranego rozwiazania,
mieszczac sie w przedziale od kilkunastu
do kilkudziesieciu tysiecy ztotych. To inwe-
stycja, ktéra usprawnia dziatanie placéwki,
zwieksza zadowolenie pacjentéw i buduje
nowoczesny wizerunek.
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CHATBOT LUB VOICEBOT NA STRONIE INTERNETOWEJ ODPOWIE NA PYTANIA PACJENTOW
| POMOZE IMW ODWOLANIU WIZYTY.

Chatbot lub Voicebot to nowoczesne narzedzia, ktére moga znaczaco poprawic jakosé obstugi pa-
cjentow na stronie internetowej placowki. Chatbot, dziatajacy jako ,wirtualny asystent”, umozliwia
pacjentom zadawanie pytan poprzez tekstowa rozmowe w okienku czatu. Voicebot oferuje podobne
funkcje, ale umozliwia interakcje gtosowa, pozwalajac pacjentom rozmawia¢ z nim jak przez telefon.
Oba rozwigzania s3 zaprogramowane w taki sposdb, by rozumie¢ pytania pacjentéw oraz udzielac¢
odpowiedzi na najczesciej zadawane pytania, a takze wspieraé¢ w prostych czynnosciach, takich jak
odwotanie wizyty.

Uzasadnienie: Pozwala placowce zapewni¢ pacjentom natychmiastowe wsparcie, odpowiadajac na
najczesciej zadawane pytania oraz pomagajac rozwiazac proste problemy bez angazowania persone-
lu. Dzieki temu personel moze skupic sie na bardziej ztozonych zadaniach, a pacjenci zyskuja wygodny
dostep do informacji 24/7. Takie rozwigzanie znaczaco zwieksza satysfakcje pacjentow, ktérzy moga
uzyska¢ pomoc w dowolnym momencie, bez koniecznosci oczekiwania na kontakt z pracownikiem.

Wdrozenie: Wiaze sie z integracja narzedzia na stronie internetowej placéwki. Mozna skorzystac z go-
towych rozwiazan dostepnych na rynku lub zleci¢ stworzenie dedykowanego bota, dostosowanego do
specyfiki placowki. Proces wdrozenia nie jest czasochtonny i mozna go przeprowadzi¢ w krétkim czasie.

Obstuga: Bot automatycznie odpowiada na pytania pacjentéw i pomaga w realizacji prostych czynno-
sci, takich jak odwotanie wizyty. Zakres obstugiwanych tematéw oraz lista pytan, na ktore bot bedzie
udziela¢ odpowiedzi, s ustalane przez placéwke, co pozwala na petng kontrole nad procesem. Pacjen-
ci moga rowniez poprosic¢ bota o potaczenie ich z rejestracja lub infolinig, jesli potrzebuja bardziej za-
awansowanej pomocy.

Koszt: Zalezy od ztozonosci narzedzia oraz zakresu funkcjonalnosci. Ceny wahaja
sie od kilkuset ztotych do kilkunastu tysiecy ztotych, w zaleznosci od wybranego
rozwigzania oraz stopnia jego zaawansowania i personalizacji.

TON



SZKOLENIA DLA PERSONELU RECEPCJI

w zakresie obstugi pacjentéw i narzedzi do odwotywania
wizyt.

Uzasadnienie: Szkolenia dla personelu recepcji przyczy-
niajg sie do podniesienia kompetencji pracownikéw oraz
poprawy jakosci obstugi pacjentéw. Dzieki odpowiedniemu
przeszkoleniu, personel bedzie w stanie sprawniej zarza-
dza¢ wizytami, a takze skuteczniej reagowac na potrzeby
pacjentow. Zoptymalizowany proces odwotywania wizyt
nie tylko przyczynia sie do minimalizacji ryzyka btedéw, ale
takze usprawnia caty system rezerwacji, co przektada sie
na lepsze doswiadczenia pacjentéw oraz efektywnosc pra-
cy placéwki.

Wdrozenie: Wdrozenie szkolert moze odbywac sie poprzez
organizacje sesji wewnetrznych, prowadzonych przez do-
Swiadczonych pracownikéw placéwki lub zewnetrznych,
prowadzonych przez specjalistéw zewnetrznych firm
szkoleniowych. Program szkolenia powinien obejmowacd
kluczowe zagadnienia, takie jak efektywna komunikacja
Z pacjentem, umiejetnos$¢ obstugi systemoéw informatycz-
nych do zarzadzania wizytami, procedury odwotywania
wizyt oraz znajomos¢ zasad ochrony danych osobowych.
Szkolenia moga obejmowaé réwniez tematy zwigzane
z radzeniem sobie w trudnych sytuacjach, co pomoze
w utrzymaniu wysokiej jakosci obstugi i minimalizacji po-
tencjalnych problemoéw.

Obstuga: Przeszkolony personel recepcji bedzie

w stanie szybciej i sprawniej reagowac na potrze-

by pacjentéw, zapewniajac lepsza organizacje pracy

w placéwce. Zwiekszona znajomos¢ narzedzi do od-

wotywania wizyt oraz procedur pozwoli na eliminacje
btedéw w procesie rezerwacji i odwotan.

Koszt: Koszt szkolen jest zmienny i zalezy od rodza-

ju wybranego programu szkoleniowego oraz liczby
uczestnikéw. Organizowanie szkolen wewnetrznych
moze okazad sie tansze, jednak zewnetrzne sesje
moga zaoferowac bardziej zaawansowang wiedze
oraz nowe perspektywy. Dodatkowo, webinary
i szkolenia online mogg stanowic tansza alternaty-
we, oferujgc jednoczesnie elastycznos¢ w organiza-

cji czasu.



Iwona Radko-Jarosinska

Dyrektorka Departamentu Doswiadczen Pacjenta Grupy LUX MED

W Grupie LUX MED podeszliSmy systemowo do stworzenia rozwigzan majacych na celu zminimalizo-
wanie liczby nieodwotanych wizyt. WdrozyliSmy pakiet mozliwosci utatwiajacych rezygnacje z wizyty
w prosty i szybki sposéb dla wszystkich pacjentéw, zaréwno tych korzystajacych u nas z abonamentu
medycznego, jak i korzystajacych ze Swiadczen w ramach NFZ.

Kluczowe w naszym podejsciu byto zapewnienie skutecznego i prostego odwotania lub zmiany termi-
nu we wszystkich kanatach kontaktu - online, gdzie tatwos¢ obstugi decyduje o skutecznosci systemu,
ale takze w Call Center czy bezposrednio w placéwce.

Obserwujemy, ze najbardziej efektywne narzedzia to SMS-y przypominajgce o wizycie z opcja natych-
miastowego jej anulowania oraz taka sama funkcjonalnos$¢ udostepniona w Portalu Pacjenta, gdzie na
poziomie uméwionej wizyty - widoczne przyciski pokazujg mozliwosci - zmiany terminu lub odwotania.
Réwnolegle do tego prowadzimy dziatania edukacyjne i motywacyjne, ktére uswiadamiaja pacjentom,
ze kazda odpowiednio wczesnie odwotana wizyta zwieksza dostepnosc terminéw dla innych pacjentow.

Dbamy o to, by pacjenci mieli Swiadomos¢, ze ich dziatania majg znaczenie, dlatego w przypadku wizyty
nieodwotanej przypominamy im, ze nie blokujac wizyt, wspdlnie poprawiamy dostepnos¢ oraz wspiera-
my dbanie o zdrowie, dajgc innym mozliwosc skonsultowania sie ze specjalista.

Wszystkie nasze dziatania skupiajg sie wokot pacjenta, bo to on i jego potrzeby sg dla nas najwaz-
niejsze. Podejmujac szereg dziatan budujemy pozytywne doswiadczenia pacjentéw korzystajacych
z naszych ustug, po to aby pomadc im skutecznie zatroszczyc sie o zdrowie, wesprzec¢ w chorobie.

Wioletta Januszczyk
Wiceprezeska Zarzadu Medicover sp. z o0.0.

W Medicover skutecznie ograniczamy zjawisko nieodwotywanych wizyt, dzieki komplekso-
wemu podejsciu - edukacji pacjentéw, wsparciu technologicznym i optymalizacji proceséw.
Nasz system powiadomien nie tylko przypomina pacjentom o zblizajacej sie wizycie, ale tez
utatwia jej odwotanie przez SMS lub aplikacje mobilng. Dzieki wprowadzeniu zabezpie-
czen przeciwko botom umawiajacym wizyty wyeliminowaliSmy problem blokowania
terminéw. Prowadzimy listy rezerwowe pacjentéw, automatycznie powiadamiajac ich

o zwolnionych terminach i umozliwiajac szybka rezerwacje. Wszystkie te dziatania przy-

noszga wymierne efekty - w ciggu roku zanotowalisSmy 7 proc. wzrost liczby wizyt przy
jednoczesnym spadku odsetka nieodwotanych wizyt.

Czerpiemy inspiracje z doswiadczen zagranicznych oddziatéw Medicover, jednak
w Polsce stawiamy na ksztattowanie spotecznej odpowiedzialnosci. Poprzez edukacje
uswiadamiamy pacjentom, ze odwotanie niechcianej wizyty z odpowiednim wyprze-
dzeniem moze uratowac czyjes zdrowie lub nawet zycie.

Wierzymy, ze podejscie, oparte na budowaniu swiadomosci i wspdlnocie, a nie na ka-
rach finansowych, pozwoli nam skuteczniej ograniczyc¢ liczbe nieodwotanych wizyt.



Weronika Dejneka
Cztonkini Zarzadu PZU Zdrowie

Jednym z kluczowych wyzwan w zarzadzaniu dostepnoscig wizyt jest umoz-
liwienie skutecznego odwotywania i ponownego udostepniania termindw.
W naszym systemie wdrozyliSmy rozwigzania, ktore taczg edukacje pacjen-
téw z automatyzacjg procesoéw. Pacjenci moga odwotac¢ wizyte wygodnie
przez SMS, portal mojePZU, aplikacje mobilna, a w ramach dziatan testowych
wdrozylismy takze voicebota, ktéry dzwoni do pacjentéw, pytajac, czy poja-
wig sie na wizycie.

Wszystkie te dziatania znaczgco zmniejszajg liczbe nieodwotanych termi-
néw. Dodatkowo, przypomnienia SMS i e-mail o zblizajacych sie wizytach
pomagajg pacjentom w lepszej organizacji i wczesniejszym zgtaszaniu
rezygnacji. Dzieki temu zwolnione miejsca mogg by¢ ponownie udostepnio-
ne innym pacjentom, co zwieksza efektywnos¢ grafikéw lekarzy i poprawia
dostepnosé ustug.

Kluczowe jest wdrazanie prostych, ale skutecznych narzedzi, takich jak
automatyczne przypomnienia, tatwa Sciezka anulowania wizyty oraz
sciste monitorowanie wskaznikéw wizyt nieodwotanych, a takze do-
stosowywanie proceséw do zmieniajacych sie potrzeb pacjentow.

Justyna Mieszalska
Prezes Centrum Medycznego WUM

Z perspektywy Centrum Medycznego WUM moge powiedzieé, ze edukacja i wpro-
wadzenie dobrych praktyk, pozwalajgcych usprawni¢ odwotywanie wizyt, przy-
noszg efekty. Co tylko utwierdza mnie w przekonaniu, ze w walce ze zjawiskiem
,no-show” nie musimy uciekac sie do ,mobilizowania” pacjentéw do odpowiedzial-
nych postaw za pomocg finansowych sankcji. Nasza placéwka od poczatku zainicjo-
wania kampanii #0dwoluje #NieBlokuje aktywnie zaangazowata sie w jej dziatania.
Tylko w tym roku w zwigzku z Il edycja akcji na naszej stronie internetowej i platfor-
mach mediéw spotecznosciowych (Facebook, Instagram) pojawity sie artykuty,
posty i spoty reklamowe promujgce kampanie i zachecajace pacjentéw do
wspolnego celu, jakim jest ,zatrzymanie licznika nieodwotanych wizyt”.
Nieprzypadkowo w tym roku dziatania kierowalismy do mtodszych pacjen-

téw, aktywnie korzystajacych z mediéw spotecznosciowych - wg dotych-
czasowych badan to oni nalezg do grupy czesciej opuszczajacej wizyty

W poréwnaniu ze starszymi pacjentami. W ramach narzedzi usprawnia-

jacych zarzadzanie kolejkg pacjentéw - kazdy pacjent otrzymywat po-
wiadomienie telefonicznie o zblizajgcym sie terminie wizyty, a w sytuacji,

kiedy nie odbierat telefonu wysytany byt do niego SMS z przypomnieniem.

W efekcie tylko w styczniu biezgcego roku otrzymalismy 1150 odpowie-

dzi, z czego ok. 90 proc. stanowity powiadomienia o niemoznosci przyby-

cia. W ramach kolejnych krokéw rozwazamy utworzenie platformy online

dla pacjentéw, umozliwiajacej samodzielne zarzadzanie terminami wizyt,
odwotywanie ich oraz sledzenie postepu w kolejce.



Marcin Fiedziukiewicz

EKSFI’HZCA

Nieodwotane wizyty i przecigzone linie telefoniczne to problem, ktéry znaczaco obcigza prace reje-
stracji medycznej. Zamiast skupic sie na umawianiu pacjentéw, rejestratorzy traca czas na odbieranie
telefonéw w sprawie anulacji wizyt. Na rynku jest dostepnych wiele narzedzi, ktére pozwalajg roz-
wigzac ten problem. Ich skuteczno$¢ w duzej mierze zalezy od prawidtowego wdrozenia i wypraco-
wanych procedur w placéwce.

My proponujemy przygotowane przez nas narzedzie - onAl od Kliniki.pl, ktére pozwala temu zapobiec
w prosty sposéb. Wdrozenie onAl nie wymaga skomplikowanych zmian - wystarczy dodac¢ krotki kod
na strone internetowa placéwki. System automatycznie wyswietla formularze umozliwiajace pacjen-
tom anulowanie lub umawianie wizyt, a zgtoszenia od razu trafiajg do rejestracji medycznej w formie
uporzadkowane;j listy zadan. Dzieki temu pracownicy mogg skupié¢ sie na efektywnym zarzadzaniu
terminami, zamiast odbierac setki telefonow.

Efekty wdrozenia w referencyjnej placowce medycznej z duzego miasta, ktora objeta systemem 100%
swoich potaczen, pokazuja realny wptyw onAl na organizacje pracy. Liczba skutecznie umawianych
wizyt wzrosta z 40 na 100 rozméw do 60 na 100 rozmoéw. Placéwka odcigzyta rejestracje, poprawita
dostepnosé termindéw i zmniejszyta problem nieodwotanych wizyt.

onAl to nowoczesne, ale proste w obstudze narzedzie, ktére realnie poprawia funkcjonowanie reje-
stracji medycznej - bez skomplikowanych wdrozen i dodatkowego sprzetu. Cena systemu zaczyna sie
od 997 zt miesiecznie, ale obejmuje réwniez petna analityke pracy rejestracji placowki medyczne;j.

Daniel Nowocin
Prezes MEDIDESK.PL

Pacjenci czesto chca odwotaé wizyte, ale nie mogg skontaktowac sie z rejestracja - linia tele-
foniczna jest zajeta, a brak prostych narzedzi do anulowania sprawia, ze terminy przepadaja.
Tymczasem nowoczesne rozwigzania moga temu zapobiec. Technologia VoIP z IVR pozwala pacjen-
tom szybko wybraé opcje anulowania wizyty i potaczy¢ sie z konsultantem w kilkanascie sekund.
Boty gtosowe automatyzujg proces - pacjent dzwoni, bot identyfikuje jego dane i natych-

miast odwotuje wizyte.

Nie kazdy chce dzwoni¢ - dedykowany adres e-mail (odwolajwizyte@placowka.pl) oraz
czat na stronie internetowej umozliwiajg pacjentom anulowanie terminu nawet poza
godzinami pracy rejestracji. System SMS pozwala na szybkie odwotanie wizyty przez

wiadomos¢ tekstowa.

A co z wolnymi terminami? Listy rezerwowe automatycznie informujg pacjentéw
czekajacych nawczesniejszg wizyte. Warto tez wdrozyc systemy e-rejestracji i porta-
le pacjenta, ktére umozliwiajg anulacje wizyty w kilka klikniec.

Wprowadzone technologie i procedury odwotywania wizyt, na przyktadzie klien-
téw Medidesk pomogty zmniejszy¢ wskaznik no-show z kilkunastu do nawet 2%.



Dorota Madej
Dyrektor ds. Marketingu i Strategii Produktéw DR ERYK.PL

Jako producent oprogramowania medycznego drEryk gteboko wierzymy, ze technologia wspiera
relacje lekarz-pacjent. Kampanie takie jak #Odwoluje #NieBlokuje taczg wszystkie strony syste-
mu ochrony zdrowia i wzmacniajg wspélny przekaz. Naszym celem jest zapewnienie narzedzi, ktére
nie tylko umozliwiajg prace podmiotom leczniczym, ale takze zwiekszajg dostepnosc opieki zdrowotne;j.
Dzi$s mozemy $miato powiedziec¢, ze powiadomienia SMS staty sie branzowym standardem, a co naj-
wazniejsze - zostaty zaakceptowane zaréwno przez prywatne praktyki lekarskie, placowki medyczne,
jak i samych pacjentow.

Nasze oprogramowanie umozliwia:
e Automatyczne przypomnienia o wizycie - wysytane kilka dni wczesniej,

aby pacjent mogt zaplanowad swaj czas.

Mozliwos¢ szybkiego anulowania wizyty - bez koniecznosci dzwonienia do rejestracji.
e Synchronizacje z terminarzem lekarza - dzieki czemu zwolnione terminy moga

zostac¢ automatycznie udostepnione innym osobom.

Pacjenci chcg otrzymywac przypomnienia o wizytach, a placéwki medyczne widza w nich
realne korzysci organizacyjne. To dowdd na to, ze technologia dziata - gdy jest dobrze
zaprojektowana i wdrozona we wspoétpracy z uzytkownikami.

Kompleksowy przeglad funkcjonalnosSci wspierajacych codzienng komunikacje oraz
praktyczne wskazéwki znajdziesz na naszej stronie www.dreryk.pl.

PLACOWKI MEDYCZNE.

Piotr Ziewiec
VP Revenue, ZNANYLEKARZ.PL

Dzieki rozwigzaniom Znanegolekarza placéwki medyczne moga skutecznie eliminowaé problem
nieodwotanych wizyt. Systemy automatycznego potwierdzania terminéw, przypomnien SMS oraz in-
teligentnego informowania pacjentéw o zwolnionych miejscach pozwalaja maksymalnie wykorzystac
dostepne sloty w grafiku lekarzy. Nasze narzedzia, taczac automatyzacje z analizg danych, pozwalaja nie
tylko ograniczy¢ liczbe no-show, ale takze poprawic organizacje pracy rejestracji i zwiekszy¢ przychody
w przypadku wizyt ptatnych.

Co proponujemy placowkom?
Znanylekarz Ptatnosci - umozliwia pobieranie przedptat, zabezpieczajac placéwki przed stratami
za odwotane wizyty na mniej niz 24h przed terminem.
ZnanylLekarz Phone - optymalizuje prace rejestracji, analizujac ruch telefoniczny
i umozliwiajac efektywniejsze zarzadzanie umawianiem wizyt.
Automatyczne powiadomienia - redukujg liczbe nieobecnosci nawet o 65%, zwiek-
szajac wykorzystanie dostepnych terminéw.

Wszystkie te rozwigzania sg dostepne i sprawdzone zaréwno w Polsce, jak i w innych

krajach. Niemniej jednak obok rozwigzan technologicznych - wazne sa takze rozwia-

zania systemowe, ktére pozwola przeciwdziata¢ zjawisku nieodwotanych wizyt w skali

catego kraju oraz - co byé moze nawet wazniejsze - kampanie edukacyjne dociera-

jace do pacjentéw i budujace Swiadomosé tego, ze kazdy z nas jest wspotodpowie-
dzialny za dostepnos¢ ustug medycznych.
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CENTRUM MEDYCZNE ZELAZNA

Szpital i Przychodnia $w. Zofii

Centrum Medyczne Zelazna

Wyzwanie:
Centrum Medyczne ,Zelazna” - w 2022 . przed przystapieniem do kampanii borykato sie z problemem
non show na wysokim poziomie, co skutkowato stratg dostepnych terminéw i wydtuzeniem kolejek
pacjentow.

Dziatania:

e Optymalizacja kontaktu z przychodnig - wdrozenie systemu call center do kompleksowej obstugi
pacjentéw, ktory skrocit czas oczekiwania na potaczenie do 24 sekund.

e Edukacjapacjentéw - liczniki nieodwotanych wizyt, informowanie o mozliwosci rezygnacji poprzez
strone internetowa, rejestracje i materiaty informacyjne.

e Segmentacja pacjentéw i procedury potwierdzania wizyt - dostosowanie komunikacji do réznych
grup pacjentow, m.in. ,przewodnik po cigzy” dla kobiet ciezarnych, ktéry pomaga w organizacji
wizyt az do porodu.

¢ Nowe kanaty komunikacji - uruchomienie dedykowanego adresu e-mail do odwotywania wizyt,
obstugiwanego takze w niedziele i Swieta.

Efekty:

Dzieki kampanii liczba nieodwotanych wizyt spadta o 40,4% w latach 2022-2023. W ostatnich 3 la-
tach liczba nieodwotanych wizyt zmniejszata sie - z 7,12% w 2022 r. do 2,99% w 2024 r. To efekt sku-
tecznych przypomnien i edukacji pacjentéw. Poprawita sie tez dostepnosc¢ telefoniczna - wskaznik
oddzwanialnosci wzrdst z 92% (2023) do 95% (2024).
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Spadek procentowy nieodwotanych wizyt

2022 2023



Warszawskie Centrum Opieki Medycznej ,Kopernik” [ ] ‘ Warszawskie Centrum

p' Opieki Medycznej
Wyzwanie:

»KOPERNIK” Sp. z 0.0.
Tylkow 2022 roku nie zgtoszono sie na 5 173 wizyty, co stanowito 12% wszystkich uméwionych termi-
now. W efekcie wiele miejsc pozostawato niewykorzystanych, a kolejki do specjalistow sie wydtuzaty.

Dziatania:

e Prosty system odwotywania wizyt — wdrozenie intuicyjnego formularza online, umozliwiajgcego
rezygnacje z wizyty w kilka sekund. Wystarczyto jedno klikniecie, aby pacjent mégt poinformowac
placéwke o rezygnacji.

e Monitorowanie przyczyn odwotan - analizowano powody rezygnacji pacjentéw oraz zmiany
w grafikach lekarzy, co pozwolito lepiej planowa¢ harmonogram wizyt.

e Edukacja pacjentéw i kampania informacyjna - wprowadzono dziatania w mediach
spotecznosciowych oraz wysytano wiadomosci e-mail i SMS. W badaniu ankietowym
48% pacjentéw przyznato, ze wczesniej nie zdawato sobie sprawy z konsekwencji
nieodwotywania wizyt.

Efekty:

Dzieki wprowadzonym zmianom liczba nieodwotanych wizyt spadta o 30% w 2023 roku. Wzrosta tak-
ze liczba pacjentow aktywnie korzystajacych z formularza online - az 67% rezygnacji dokonywano za
jego pomoca. Wprowadzenie prostego mechanizmu i odpowiedniej komunikacji pozwolito placéwce
na bardziej efektywne zarzadzanie terminarzem i poprawe dostepnosci wizyt.
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Spadek procentowy nieodwotanych wizyt
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Panstwowy Instytut Medyczny MSWiA @ ‘ Panstwowy Instytut
Medyczny MSWiA

Wyzwanie:
W skali roku liczba niewykorzystanych wizyt siegata tysiecy, co negatywnie wptywato na efektywnosc
pracy placowki oraz poziom satysfakcji pacjentéw.

Dziatania:
e Uproszczenie procesu odwotywania wizyt - pacjenci zyskali kilka wygodnych metod rezygnacji:

- telefonicznie poprzez rejestracje,

- osobiscie w placéwce,

- droga mailowa na specjalnie dedykowany adres (rezygnacja.wizyty@cskmswia.gov.pl),
- poprzez formularz dostepny na stronie internetowe;j.

o Zwiekszenie Swiadomosci pacjentéw - wdrozenie kampanii informacyjnej w mediach
spotecznosciowych, na stronie internetowej oraz bezposrednio w placéwce
(ulotki, plakaty, komunikaty SMS).

e System przypomnien o wizytach - automatyczne powiadomienia SMS, e-mail oraz telefoniczne,
ktoére przypominaty pacjentom o zblizajagcym sie terminie wizyty oraz informowaty o mozliwosci
jej odwotania w przypadku rezygnacji.

e Monitorowanie wynikéw - wprowadzono system analizy liczby odwotanych wizyt oraz oceny
skutecznosci kampanii, co pozwolito na biezagco dostosowywacé komunikacje i strategie.

Efekty:

Liczba nieodwotanych wizyt spadta o 35%. Skrécono czas oczekiwania na wizyte, co pozwolito na efek-
tywniejsze zarzadzanie terminarzem lekarzy. Wzrosta liczba odwotywanych wizyt za pomocg e-ma-
ila i formularza online, co pokazato, ze pacjenci preferujg szybkie i wygodne formy kontaktu. Zmiany
w poszczegoblnych, monitorowanych kategoriach Swiadczen w ostatnich 3 latach:

Dermatologia: znaczacy wzrost odwotywanych wizyt (kilkukrotnie na przestrzeni lat).

Alergologia: zauwazalny wzrost, jednak nie tak dynamiczny jak w przypadku dermatologii.

Badania EUS: znaczny wzrost, wartos¢ zwiekszyta sie kilkukrotnie.

Badania USG: wartosci wzrosty kilkukrotnie, podobnie jak w przypadku dermatologii.
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Spadek procentowy nieodwotanych wizyt
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ZDROWIE TO NIE GRA
#ODWOLUJE #NIEBLOKUJE

°28 #ODWOLUJE
#NIEBLOKUJE

KAMPANIA SPOLECZNA

[=] 5% [=]
Dotacz do akcji! Dowiedz sie wiecej na odwolujenieblokuje.pl "
[=]



iii #ODWOLUJE Dotacz do kampanii
campania seoreczna. HODWOLUJE #NIEBLOKUJE

WYPELNIJ FORMULARZ NA STRONIE [x] [m]

odwolujenieblokuje.pl/dla-placowek/ ;:

ZGtOS SWOJA PLACOWKE! [x]
Bezptatny udziat w akcji daje Ci:

Dostep do materiatéw promocyjnych i informacyjnych do wykorzystania w swoich
placowkach i mediach do informowania o kampanii #odwoluje #nieblokuje.

Mozliwosé bezptatnego skorzystania z rozwigzan od Partneréw Technologicznych.

Dlaczego warto do nas dotaczyé?

Wspaélne Dziatanie
Razem mozemy zdziata¢ wiecej. Nasza kampania to wspdlne wysitki
dla dobra naszej spotecznosci.

Oszczednos$¢ Zasobow Medycznych
Anulowanie wizyty daje szanse na skorzystanie z niej przez inng osobe,
ktéra moze by¢ w pilnej potrzebie.

Wspieranie Systemu Zdrowia
Inicjatywa przyczynia sie do sprawniejszego funkcjonowania systemu opieki
zdrowotnej, poprzez efektywne wykorzystanie dostepnych terminow.
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DZIEKI TOBIE TA KOLEJKA MOZE BYC KROTSZA!

Kontakt do koordynatora:

Magdalena Borgus
tel. +48 533 353 930 Kontakt ogélny:

magdalena.borgus@cmp.med.pl odwolujenieblokuje@cmp.med.pl



