
2016-06-29 

1 

 
Kolejki oczekujących 

mogą być krótsze 
 
 

Warszawa, 29 czerwca 2016 r. 

KOLEJKI 
OCZEKUJĄCYCH 

MOGĄ BYĆ 
KRÓTSZE 
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Na Mazowszu tylko w I kwartale br. 

w zaplanowanym terminie nie zgłosiło się 
8,5 tysiąca pacjentów.  

W skali roku daje to 35 tysięcy wizyt, na 
które niepotrzebnie zarezerwowano czas 
specjalisty. 

SKALA PROBLEMU 
 Źródło danych – AP-KOLCE (2015 r.): 
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Oddziały Wojewódzkie NFZ, mając na celu ograniczenie liczby 
tzw. pustych wizyt, podejmują akcje informacyjne, zachęcając 
pacjentów do informowania świadczeniodawcy o rezygnacji 
z wizyty, jeżeli nie mogą z niej skorzystać. 

SKALA PROBLEMU 

Źródło danych – badanie ankietowe przeprowadzone w przychodniach przez Mazowiecki 
OW NFZ w maju br. 
 
 Ilu pacjentów nie stawiło się w I kwartale br. na zaplanowaną wizytę, nie informując 
o tym przychodni? 
 

Zgodnie z danymi uzyskanymi na podstawie 227 ankiet, liczba 
pacjentów, którzy nie stawili się w I kwartale br. na zaplanowaną 
wizytę, nie informując o tym przychodni, wynosi: 

• średnio 10,56%,  
• maksymalnie 43%,  
• mediana 8,5%. 
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ANALIZA PROBLEMU 
Źródło danych – badanie ankietowe przeprowadzone w przychodniach przez Mazowiecki OW NFZ w maju br. 
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Jak rejestracja medyczna komunikuje się z pacjentem? 

Bezpośrednio, na miejscu, informując na piśmie o terminie wizyty Dzwoniąc do pacjenta z przypomnieniem terminu

Dzwoniąc do pacjenta z uzgodnieniem nowego  terminu Wysyłając sms-a z przypomnieniem terminu wizyty

Wysyłanie e-maila z przypomnieniem terminu wizyty Listownie

Za pośrednictwem osób trzecich E-administracja

Inne

ANALIZA PROBLEMU 

Źródło danych – badanie ankietowe przeprowadzone w przychodniach przez Mazowiecki OW NFZ w maju br. 

 

Wskaźnik osób odwołujących wizytę, kiedy poradnie przypomina o terminie za pomocą: 
 

• SMS  - 10.23 % 
 

• e-mail – 6.94 % 
 

• telefonicznie – 5.75 % 
 
 

 

Przypomnienie o wizycie za pomocą SMS ma najwyższy wskaźnik osób odwołujących wizytę. 
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ANALIZA PROBLEMU 

Źródło danych – badanie ankietowe przeprowadzone w przychodniach przez Mazowiecki OW NFZ w maju br. 

 

 

Wskaźnik pacjentów, którzy nie stawili się na zaplanowaną wizytę nie informując o tym placówki, gdy możliwa jest 
komunikacja o przypomnieniu terminu wizyty poprzez: 
 

• SMS  - 8 % 
 

• e-mail – 9.02 % 
 

• telefonicznie – 9.24 % 

Najmniejszy odsetek pacjentów, którzy nie stawiają się na wizytę i nie informują o tym 
wcześniej placówki, jest wtedy, gdy poradnia korzysta z usługi sms przypominającej o 
terminie wizyty.  

ROZWIĄZANIE PROBLEMU 

Jeżeli powiadamianie za pomocą SMS działa, to może to wykorzystajmy. 

Źródło danych: informacje o kolejkach oczekujących, 

przekazywane przez przychodnie do NFZ: 

• dane pacjenta 
• dane kontaktowe (nr telefonu) 
• miejsce wykonywania świadczeń 
• telefon do rejestracji 
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ZAKRES PILOTAŻU 

• ENDOKRYNOLOG 11,4 % niewykorzystanych wizyt 
• KARDIOLOG  10,5 % niewykorzystanych wizyt 
• ONKOLOG   12,6 % niewykorzystanych wizyt 
• ORTOPEDA  12,5 % niewykorzystanych wizyt 

 

ROZWIĄZANIE 

Przychodnie Serwer 
NFZ 

Wiadomość 
SMS 

Pacjent 

Przychodnia 
wysyła do NFZ 
dane o terminach 
wizyt pacjentów 

Dzięki danym 
z przychodni NFZ 
wysyła SMS na 
numer kontaktowy 

Przypominamy 
pacjentowi 
o zaplanowanej 
wizycie   
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KORZYŚCI 

1. TROSKA O PACJENTA – PRZYPOMNIENIE O TERMINIE WIZYTY. 

2. ZMNIEJSZENIE LICZBY „PUSTYCH WIZYT”. 

3. SKRÓCENIE CZASU OCZEKIWANIA. 

4. WDROŻENIE NARZĘDZIA WSPOMAGAJĄCEGO ŚWIADCZENIODAWCĘ 
W KOMUNIKACJI Z PACJENTEM. 

5. WYKORZYSTANIE ISTNIEJACEJ INFRASTRUKTURY (ZASOBY NFZ – AP-
KOLCE). 
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„Jeden telefon wystarczy, 

aby lekarz mógł poświęcić swój czas 

innemu potrzebującemu” 

 

Warszawa, 29 czerwca 2016 r. 

 


