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Komunikacja w ochronie zdrowia

Problemy z dostepem do komunikacji w ochronie zdrowia rzadko pojawiajg sie nagle.
Zamiast tego narastajg stopniowo pod naporem rosngcejlicziby zgtoszen: nieodebrane
potgczenia, wielokrotne ttumaczenie tych samych informacji, brak odpowiedzi na pytania
dotyczgce wizyt, opdznione dziotania nastepcze oraz przecigzenie recepciji zadaniami,
ktore w ogdle nie wymagajg specjalistycznej wiedzy.

Dla pacjentow iich rodzin skutki sg natychmiastowe. Czekajg dtuzej na podstawowe
informacje, majg trudnosci z dotarciem do wtasciwego dziotu, powtarzajg te same
informacje réznym osobomi czesto konczg kontakt z wiekszg niepewnoscig niz jasnosciq
sytuacji. W ochronie zdrowia problemy komunikacyjne nie sg kwestig drugorzedna.
Wptywajg na dostep do ustug, zaufanie oraz postrzegang jokos¢ opieki

/ zewnatrz grupa szpitali, sie¢ specjalistow, organizacja opieki czy dostawca technologii
medycznych wyglgda jak jedna spdjna instytucja. Pacjenci dzwoniq pod jeden numer lub
wysyitajq jedng wiadomos$<¢ i oczekujg, ze organizacja zrozumie ich potrzeby oraz
sprawnie zajmie sie sprawa.

W rzeczywistosci wewnqtrz organizacji zgtoszenie czesto natychmiast ulega rozproszeniu.
Nawet proste zapytanie moze angazowac recepcje, system rejestracj, platforme
zarzgdzania placowkag, zasady dziotdw, logike skierowan oraz jeden lub wiecej systemow
zewnetrznych. Pacjent widzi tylko efekt tej ztozonosci: diugie oczekiwanie, koniecznosc
powtarzania informaciji, przekierowania lub znajomag obietnice, ze ktos oddzwoni pdzniej.

Ta luka miedzy prostym oczekiwaniem arozproszong rzeczywistos$cig operacyjng
sprawia, ze komunikacja w ochronie zdrowia staje sie kosztowna. Kosztuje czas, poniewaz
wykwalifikowany personel zajmuje sie rutynowymi pytaniomi. Kosztuje dostep, poniewaz
nieodebrane potgczenia mogg oznaczac utracone wizyty lub opdznienia w koordynacii. |
kosztuje morale, poniewaz przeciqzone zespoty spedzajg coraz wiecej czasu nNa
konsekwencjach przerwanej pracy i administracji zamiast na pracy wymagajgcej wiedzy,
empatiii doswiadczenia.

/7 O

Problemy z dostepem zaczynajq sie
jeszcze przedrozpoczeciem leczenia.

W wielu organizacjach ochrony zdrowia pierwsze wgskie gardio pojawia sie jeszcze zanim
rozpocznie sie opieka kliniczna. Duza liczba rutynowych zapytan przecigza recepcje |
ounkty kontaktu, zamieniajgc proste sprawy w opodznienia, ktore wptywajg na dostepnose
ustug, efektywnosc¢ i satysfakcje pacjentow.



©
Pres.jq Opergcyjng 25 /O 15. 5godziny

z WI qz a n q Z czasu pracy pielegniarek tygodniowo lekarze poswiecajq
pochlaniajg zadania na dokumentacje i administracje.
k i k : administracyjne zamiast opieki (Forrester, Generative Al: What It
o I I l u nl q C, q nad pacjentem. Means For Clinicians, April 2024)
(Statistal)

Dlaczego asystenci Al stajqg sie praktycznym
narzedziem w ochronie zdrowia

Ostatnie postepy w dziedzinie konwersacyjnej sztucznejinteligencjii rozumienia jezyka
naturalnego zmienity podejscie organizacji medycznych do automatyzaciji. Najbardziej
uzyteczne systemy nie probujg zastgpic lekarzy ani automatyzowac medycyny. Pomagajg
organizacjom ochrony zdrowia zarzgdzac komunikacjg i zadaniomi administracyjnymi

wok ot opieki: pierwszym kontaktem, podstawowymiinformacjami, olbostugg wizyt,
ustrukturyzowanym wywiadem wstepnym oraz lepszym przekazywaniem spraw.

To wazne, poniewaz organizacje ochrony zdrowia nie powinny by¢ zmuszone do wyboru
miedzy szybkqg poprawg a wiekszg transformacja. Inteligentna komunikacja moze zaczgd
sie fam, gdzie presja jest najoardziej widoczna: w pierwszym punkcie kontaktu. Stamtgd
moze stopniowo rozszerzac sie narzeczywiste procesy, takie jak obstuga wizyt, obstuga
odwotan, ustrukturyzowany wywiad wstepny, procesy zintfegrowane z systemami oraz
orzekazywanie spraw personelowi z bogatym kontekstem.

Korzys$cig nie jest tylko szybsza odpowiedz To takze mniejsza liczba niedokonczonych
spraw trafiajgcych pdzniej do personelu. Efektem sqg lepiej poinformowani i bardziej pewni
pacjenci oraz ich rodziny. To wiasnie mgdrzejsze podejscie do automatyzacji w ochronie
zdrowia — nie jako nagty skok od prostych do ztozonych rozwigzan, lecz jako stopniowe
orzechodzenie od natychmiastowego odcigzenia do bardziej niezawodnych $ciezek
obstugi pacjenta.

Pierwszym zastosowaniem Al w ochronie
zdrowia jest komunikacjo

Najoardziej udane wdrozenia Al w ochronie zdrowia nie probujg automatyzowac decyzj
klinicznych. Zamiast tego koncentrujg sie na komunikacjii procesach administracyjnych,
odzie zapotrzebowanie jest powtarzalne, procesy sg uporzadkowane, a wptyw
operacyjny natychmiastowy.
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Pie¢c momentow, w ktérych komunikacja w
ochronie zdrowia staje sie niepotrzebnie
kosztowna

1. Gdy recepcja staje sie wgskim gardiem

Pierwsze oznaki przecigzenia czesto pojawiqjg sie jeszcze przed rozpoczeciem opieki
Osoby dzwonig pytajg o dojazd, godziny otwarcia, dostepnosc wizyt, odwotania,
wymagane dokumenty czy wiasciwy dziat To nie sg ztozone kwestie kliniczne, ale mimo to
pochtaniajg czas personelu. Gdy takich zapytan pojawia sie wiele naraz, recepcjo
orzestaje by¢ punktem wejscia, a zaczyna by kolejka.

Przykladowa sytuacja

W typowy poniedziotkowy poranek punkt kontaktowy szpitala moze odebrac dziesigtki
potgczen w ciggu pierwszej godziny. WiekszosSc¢ z nich jest rutynowa: pytania o terminy
wizyt, dojazd, dokumenty czy zmiane terminu. Kazde z nich jest proste, ale razem tworzg
ciggte przerwy i presje dla zespotdw recepcyjnych.

To wiasnie tutaj asystenci Almogqg przynies¢ natychmiastowqg warto$¢. Mogg odpowiadac
Na najczestsze pytania, rozpoznawac infencje, kierowac pacjentdw we wiasciwe miejsce
oraz wspierac obstuge wizyt i odwotan przy mniejszym naktadzie pracy recznej Efekt to
nie tylko szylbszy dostep, ale takze mniej pracy administracyjnej w tle.
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2.Ekspercka wiedza jest marnowana na administracje

Problemem ochrony zdrowia nie jest wytgcznie brak personelu. To takze ogromna ilosc
czasu ekspertdw tracona na zadania, ktére nie wymagajg ich kompetencji. Dlatego
automatyzacje nalezy postrzegac joko odcigzenie zespoty, a nie jego zastgpienie. Gdy
rutynowa komunikacja i zbieranie podstawowych informacji odbywajg sie wczesniej,
personel spedza mniej czasu na powtarzaniu, przekazywaniu i ponownym wprowadzaniu
danych, a wiecej na interakcjach, gdzie naprawde liczy sie wiedza, empatia |
doswiadczenie.

3.Nieodebrane zapytania stajqg sie problemem operacyjnym

W wielu placowkach staba komunikacja to nie tylko problem jakosci olbstugi. To problem
orzepustowosci. Gdy potgczenia nie sg odbierane, wizyty pozostajg niewykorzystane,
odwotania nie sqg rejestrowane Na czas, a dziotania nastepcze sqg zle zarzgdzane — cierpi
zarowno dostep, jak i efektywnosc. Jednym z najwazniejszych zastosowan Al w ochronie
zdrowia jest zabezpieczenie tego przeptywu operacyjnego, tak aby witasciwy pacjent trafit
Nna wiasciwy fermin we witasciwym czasie.

der Kommunikation im
Gesundheitswesen entfallt auf

Bei Anliegen rund um die
Krankenversicherung greifen

Frwachsene dber 55 Jahren wiederkehrende administrative
im Vergleich zu jungeren ' Anliegen, etwa zu Terminen,
Generationen haufiger zum Rezepten, Testergebnissen oder

Telefonhorer. (o) Dokumenten.
+ (Forrester, Overhaul Digital Biling And o + (Statista)

Payment Experiences To Improve
Customer Experiences, October 2025)

4. Zaufanie jest kluczowe dla wdrazania Al w ochronie zdrowia

Ochrona zdrowia nie wdraza Al wytgcznie z entuzjazmu. Wdraza jg wtedy, gdy
rozwigzanie jest bezpieczne, uzasadnione irozliczalne. Wrazliwe dane, rygorystyczne
interpretacje przepisbw oraz obawy dotyczgce zaleznos$ci od dostawcodw spoza Europy
majg realny wptyw na decyzje zakupowe. W praktyce wiele ofert sprawia wrazenie
zgodnych z regulacjami, ale nadal opiera sie na modelach, infrastrukturze lub procesach
poza kontrolg organizacii.

To witasnie wtedy zaczyna zanikac zaufanie. Dla podmiotow dziatajacych w sSrodowisku
regulowanym kluczowe pytania majg charakter praktyczny: Gdzie przetwarzane sqg
dane? Kto kontroluje caty tancuch? Czy procesy mozna audytowac? Czy wdrozenie
Mmozna przeprowadzac stopniowo? Europejski hosting ma znaczenie. Transparentnose
orzetwarzania danych ma znaczenie. Mozliwos¢ dziatania w modelu hybrydowym lubb w
petni on-premise ma jeszcze wieksze znaczenie tam, gdzie wewnetrzne zasady
zarzgdzania wymagajg maksymalnego poziomu kontroli.



W Europie ochrona danych i bezpieczenstwo pozostajg najczescie;
wskazywanymi barierami wdrazania Al — 22 % decydentow

uzndadije je za gldwny problem.
(Forrester, Al Adoption Across Regions, 2025, 3 listopada 2025)

5. Integracja moze zamieni¢ ambicje w opo6znienie

Wiele organizacji wie juz, co chce automatyzowacd. Trudniejsze pytanie brzmi: czy obecne
systemy i sprzedawcy umozliwig ptynne dziatanie tej automatyzacji. Kalendarze,
oprogramowanie gabinetowe, platformy szpitalne i narzedzia specjalistyczne czesto nie
integrujg sie tatwo. Przypadek uzycia, ktory na poziomie front-endu wyglgda na prosty,
moze stac sie powolny i kosztowny na zapleczu, poniewaz kazde przekazanie zalezy od
kolejnego dostawcy, kolejnego interfejsu lub kolejnego cyklu zatwierdzen.

Dlatego wiasciwa narracja dla ochrony zdrowia ma charakter stopniowy, a nie ,wszystko
albo nic”. Asystenci Almogag tworzy¢ natychmiastowqg wartosc jeszcze przed peing
integracjg, poprzez poprawe odpowiedzi, rozpoznawania intencji i kierowania zapytan no
etapie komunikacji. Z czasem stajqg sie bardziej efektywni wraz z dodawaniem modutowe]
automatyzacji procesow i ustrukturyzowanych integracii.
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Automatyzacja w ochronie zdrowia dziata
nhajlepiej joko proces stopniowy

Najloardziej skuteczne organizacje nie probujg petnej automatyzaciji od pierwszego dnia
Zaczynajg od usprawnienia obstugi komunikacji, a nastepnie przechodzg do
ustrukturyzowanego wywiadu wstepnego i automatyzacji procesow, gdy dojrzewajg
mozliwosciintegracyjne i zarzgdcze.

Gdzie ten model najlepiejpasuje w ochronie
zdrowio

Logika operacyjna jest spojna w catym sektorze, ale punkt wyjscia rozni sie w zaleznosci
od typu organizacji. Najbardziej efektywne rozmowy sprzedazowe uwzgledniajg te
roznice wprost.
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Grupy szpitalii dostawcy wielooddzialowi

Grupy szpitali sg jednym z najlepszych srodowisk dla inteligentnej komunikacji, poniewaz
taczqg skale, powtarzalnosc¢ i wspdolng presje operacyjna. Pojedyncza placowka moze
odczuwac problem, ale miec trudnosc¢ z uzasadnieniem wiekszego projektu samodzielnie.
Grupa doswiadcza tych samych problemow komunikacyjnych w wielu lokalizacjach |
moze roztozy¢ wdrozenie na wiekszq skale operacyjng. Utatwia to standaryzacje obstugi
ogtOwnego numeru, routingu, procesow wizyt oraz sciezek wywiadu wstepnego tam, gdzie
procesy sg wystarczajgco podobne, by je skalowac, i na tyle istotne, by uzasadnic
olelbbszg automatyzacje.

Dostawcy technologii z zakresu ochrony zdrowia

Dostawcy technologii z zakresu ochrony zdrowia wspierajg opieke, a nie Swiadczq jej
bezposrednio, jednak ich komunikacja nadal obejmuje wrazliwe lulb okotomedyczne
informacje. Czesto potrzebuja automatyzacj, ktéra jest mozliwa do kontrolowania,
wyjasnienia i kompatybilna z istniejacymi systemami. Dla tej grupy jednym z kluczowych
orzekazow jest to, ze rozmowy hie powinny pozostawac odizolowanymiinterakcjomi
wsparcia. Powinny stac sie ustrukturyzowanymi, mozliwymi do sledzenia procesami
obstugi, ktore mozna skalowac bez utraty zaufania.

Mn.ielj(s.ze placowki, sieci specjalistow i organizacje
opieki

Mniejsze organizacje ochrony zdrowia czesto odczuwajg te same problemy
komunikacyjne co wieksze, ale nie mogg na poczatku poniesc takich samych kosztéw ani
wysitku wdrozeniowego. Nie oznacza to, ze nie sg odpowiednim kandydatem do Al
Oznacza to, ze wdrozenie musi zaczgc sie we witasciwym miejscu: lepsza obstuga
recepcj, lepsze odpowiedzi na powtarzalne pytania, wsparcie zapytan dotyczgcych
wizyt oraz jasna sciezka do gtelbszych procesow dopiero wtedy, gdy uzasadnienie
operacyjne jest juz potwierdzone,

+ Nia FrontDesk

Hi there! How can | help
you today?
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Dlaczego dowod jest rownie wazny jak
potencjatl.

Ponad 20 organizacji ochrony zdrowia juz korzysta z
inteligentnych rozwigzan komunikacyjnych NFON.

Nabywcy w sektorze ochrony zdrowia nie oczekujg historii o Al, ktéra brzmi abstrakcyjnie
innowacyjnie. Oczekujg takiej, ktora jest kontrolowalna i sprawdzona. Dlatego wdrozenio
etapowe, przejrzyste przetwarzanie danychirealne dowody operacyjne majg na tym
rynku tak duze znaczenie. Zmniejszajq obawe, ze automatyzacja stworzy drugi problem
operacyjny, probujgc rozwigzad pierwszy.

Dowdd zmienia jakos¢ rozmowy. Zamiast dyskutowad, czy model w ogdle moze dziatac
W ochronie zdrowiag, organizacje mogqg skupic sie na tym, gdzie powinien sie zaczgd, jak
powinien byc¢ zarzgdzany i jak daleko powinien zostac rozwiniety w ich srodowisku

Jak wyglgda nowoczesna warstwa
komunikacji w ochronie zdrowia

> )
Inteligentna obstuga Ustrukturyzow Integracja z
pierwszego kontaktu ane zbieranie systemami
zapytan planowania i opieki

Automatyzacj Przekazywanie
o procesoOw spraw do personelu z
wizyt bogatym kontekstem
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Od obstugi komunikacji do Sciezek opieki.

Organizacje ochrony zdrowia rzadko przechodzg od procesdw manualnych do petnej
automatyzacj w jednym kroku. Zamiast tego rozwijajqg sie etapami wraz z dojrzewaniem
komunikacji, procesow iintegraciji systemowych. Na poczatku celem jest po prostu bardziej
niezawodne zaspokajanie zapotrzebowania. Pozniej nacisk przesuwa sie na strukturyzacje
zapytan i powigzanie komunikacji z systemami operacyjnymi. Ostatecznie komunikacja
staje sie czes$cig skoordynowanego procesu obstugi, w ktorym zapytania pacjentow sg
obstugiwane spojnie od pierwszego kontaktu do rozwigzania. Te ewolucje mozna opisad
joko model dojrzatosci komunikacii

Model dojrzalosci komunikacji w ochronie zdrowia

Jak organizacje przechodzqg od komunikacjireaktywnej do inteligentnych
Sciezek opieki:

[ N ( N ( 4

Etap Model komunikacii Rzeczywistosc
operacyjna
( 1 Dost w ( \ ( Duza liczba potaczen, \
kOS <P Polgczenia obstugiwane recznie nieodebrane felefony,
reaktywny orzez recepcie oowtarzanie wyjasnien
2. Dostep Al obstuguje pytania i routing Szylbsze odpowiedz,
wspomagany mniejsze obcigzenie recepdi

[ 1 1

Al zbiera informacje i intencje

\

Whioski o wizyty, dane z
wywiadu wstepnego,
orzygofowanie spraw

[ 1 I b

4. Integracjo

3.Ustrukturyzowane
zapytania

g Altgczy sie z systemami Rezerwacje, odwotania,
procesow planowania i operacyjnymi automatyzacja follow-up
5,- |.n1'.e|i.gen.1'ne. Komunikacja joko czesé Olbsluga pacjenta end-to-end z
Sciezki Oplekl skoordynowanych procesow przekazaniem z lbogatym
kontekstem

W sektorach regulowanych pytanie rzadko lorzmi, czy automatyzacja jest technicznie
mozliwa. Prawdziwe pytanie brzmi, czy mozna jg wdrozy¢ w sposodb spemiajgcy
wymagania dotyczgce zarzgdzania, zgodnoscii niezawodnosci operacyjne;.
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Dlaczego NFON jest wiasciwym partnerem
dla komunikacji w ochronie zdrowia.

NFON koncentruje sie na dostarczaniu inteligentnych rozwigzan komunikacyjnych w sposob
zgodny z kluczowymi priorytetami tego sektora: redukcjqg presji operacyjnej, wsparciem
stopniowego wdrazania oraz utrzymaniem zaufania w srodowiskach wrazliwych.

To zaufanie ma znaczenie, poniewaz nabywcy w ochronie zdrowia nie wdrazajg Al
wytgcznie na podstawie obietnic. Muszg miec pewnos$¢, ze dostawca jest w stanie
wiarygodnie dziota¢ w srodowisku regulowanym, gdzie jednoczesnie liczg sie ciggtosc
dziatania, ochrona danych i zarzgdzanie. NFON moze wskazad, ze taka wiarygodnosc
zostata juz zbudowana — ponad 20 organizaciji ochrony zdrowia korzysta z jego rozwigzan,
osiggajgc mierzalne rezultaty. Na rynku, gdzie zaufanie czesto decyduje o wdrozeniu, taki
dowdod ma realng wage.

Mozliwosc¢ zaczyna sie od warstwy komunikaciji. Asystenci Al mogg odpowiadac nao
najczestsze pytania, prowadzi¢ uzytkownikdw przez proces umawiania lulb odwotywania
wizyt, zbierac¢ ustrukturyzowane informacje z wywiadu wstepnego oraz kierowac sprawy
do wiasciwego zespotu z dotgczonym odpowiednim kontekstem. Presja na recepcje moze
zostac zmniejszona bez wymuszania jednorazowej, radykalnej transformacii

/ czasem model moze sie rozwijac. Wraz ze wzrostem dojrzatoSci procesow iintegracii
mozliwe stajg sie bardziej ustrukturyzowany wywiad wstepny, lepsze zbieranie informacji,
wsparcie procesOw oraz przekazywanie spraw z bogatszym kontekstem.

To, co czynitoistothym w ochronie zdrowiaq, to nie
tylko obietnica automatyzaciji. To mozliwos¢
uczynienia obstugi spokojniejszq, bardziej
przejrzystqibardziejprzewidywalng w
momehntach, ktére dla pacjentowiichrodzin czesto
sq stresujgce. W tym sensie inteligentna
komunikacja to nie tylko historia o efektywnosci.
To takze historia o doswiadczeniu opieki.

Rola NFON w tym procesie polega na zapewnieniu praktycznej sciezki: zaczqgc tam, gdzie
poresja komunikacyjna jest najwieksza, poprawic pierwszy poziom dostepuirozwijac sie
tylko tam, gdzie pozwalajg na to procesy, zarzgdzanie i logika operacyjna.
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Jak wyglgda lepsza komunikacja w
praktyce.

Dobra strategia Al w ochronie zdrowia powinna kohczy¢ sie olbbrazem operacyjnym, a nie
istg funkcji. Stan docelowy to nie organizacja z mniejszq liczbg ludzi. To organizacja, w
Ktorej pierwszy kontakt jest spokojny, rutynowe zapytania sg obstugiwane wczesniej,
zgtoszenia pacjentdw sq bardziej uporzgdkowane, a zespoty skupiajqg sie na
orzypadkach wymagajgcych realnej ekspertyzy.

W tym stanie dostep poprawia sie na poziomie ® )
widocznym: gtobwny numer dziota sprawnie;j,
standardowe pytania majg natychmiastowe g s \!ﬁ

odpowiedzi, a pacjenci szybciej trafiajg do T w
witasciwego zespotu. |

-
-
. i

Jednak wieksza warto$¢ czesto powstaje na

zapleczu, gdzie rozmowy stajg sie procesami, Promet
dane sq zbierane przed przekazaniem sprawy,
zgtoszenia stajg sie mozliwymi do realizacji
orzypadkami, aintegracje wspierajg realne
dziotania operacyjne.

@) Post process script

Das ist der Kern der Geschichte, die es im Gesundheitswesen zu erzdhlen gilt: den Zugang erleichtern,
Workflows effizienter gestalten und auf jeder Stufe des Behandlungspfades Vertrauen aufloauen.

Praktyczna sciezka dla komunikacji w ochronie zdrowia.

Ochrona zdrowia znajduje sie pod presjg z wielu stron jednoczesnie: obcigzenie
administracyjne, braoki kadrowe, rosngce oczekiwania pacjentow, presja finansowa oraz
wymogiregulacyjne. Najlepsze organizacje nie podqzajg za najgtosniejszymi trendami Al.
Wdrazajg automatyzacje tam, gdzie problemy komunikacyjne sg powtarzalne, mierzalne i
cosztowne operacyjnie. NFON oferuje praktyczne podejscie. Mozna zaczgc¢ od warstwy
Komunikacji, ktora odcigza recepcje, a nastepnie rozwijac rozwigzanie w kierunku
orocesow, gazie lepsze wykonanie przynosi wiekszg wartos¢ operacyjna. W sektorze, w
Ktorym zaufanie musi by ¢ zbudowane przed skalowaniem, kluczowe znaczenie majg
cotowosSC organizacyjnag, stopniowe wdrazanie i kontrolowany model implementacji. W
fakim ujeciu Al nie jest ani gadzetem, aniryzykownym eksperymentem. Staje sie
oraktycznym narzedziem do ochrony czasu personelu, poprawy dostepu pacjentow i
modernizacji komunikacji bez utraty zaufania.

Skontaktuj sie¢ z nami, aby sprawdzi¢, jak mozemy wesprzec
rozwoj Twojej organizacji dzieki wlasciwie wdrozonej Al.

( NFON.COM ]
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