KOZERTHETO-N

Adat és érzés: miként jelenik — jelenhet meg egyiitt

a hazai egészségligyben

Doczi Barnabas, informatikai szakértd

Az adatokban rejlo lehet6ségek még messze nincse-
nek kihasznalva a hazai egészségligy teriiletén. A magan-
egészségligyi szektorban az analitikus és az operativ CRM
megoldasok sokat segithetnek az ligyfélmegtartasban és
uj ugyfelek megszerzésében. A HR teriileten is komoly
segitséget jelenthet az adatok hatékonyabb felhasznalasa
a nagyobb szervezeteknél, mind a tervezés, mind pedig a
szegmentalas esetében.

There is a lot of wasted value in the Hungarian Health-
care sector in relationship with the data analysis. At the
private sector the analytical-operational CRM could have
a lot of potential, especially in the customer preservation
and acquisition. In the field of HR departments the better
use of data can have some added value in the HR
planning and the segmentation processes.

BEVEZETES

— Van outlook-os vagy gmail-es cimed?

— Persze.

— Alkalmazottként/Ugyfélként érzed-e azt az odafigyelést a
munkaltatodtdl/szolgaltatddidl, mint amit a fenti szolgélta-
totol (Microsoft, Google) kapsz?

— Ne viccelj, dehogy...

Sok alkalommal lezajlott mar ez a beszélgetés. Amikor csak
lehetéségem adddik, minden alkalommal felteszem ezt a kér-
dést barataimnak, ismer6seimnek. Arra vagyok kivancsi, hogy
melyik cég, vagy szolgéltatd kdzeliti meg azt a szolgaltatasi
szintet, amit egy Microsoft, vagy egy Google nyUijt egy ingyenes
regisztraciot kovetden. Sajnos majdnem minden esetben
lehangol6 érzés keletkezik bennlink, pedig a szolgaltatasok
mogott elsdsorban adatok vannak, és kapcsolddé folyamatok.
Ezek adjik az érzéseink alapjat...

A méjusi IME konferencian eléadoként ezzel a kérdéssel
inditottam az eléadasomat. Ahogy az varhato volt, sajnos ez
az egészséglgyben sincs masként. Azért is szomorlu mindez,
mert rengeteg adat all a rendelkezéslinkre, csak nagyon sok
esetben nem éllink vellik megfeleléen, azon célok érdekében,
hogy jobb munkaadok, jobb szolgaltatok lehessiink. Jelen cikk
nagyban épit a konferencian elhangzottakra. Jelen publikécio-
ban ebbdl az el6adasbol két (és fél) témat emeltem be, és azo-
kat prébalom részletesebben kdrbejarni.

A majusi konferencian az eléadasomban négy témat dol-
goztam fel érzés és adatok szintjén:

+ az egészségligyi agazat lehetéségeit, az adatok, és azok
feldolgozasanak tekintetében;
+ azegészséglgyi Ugyfél szerzéshez, kezeléshez, elégedett-
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séghez kapcsolodé lehetéségekek, elsésorban a magan-
egészséglgyi agazat tekintetében;

+ a bels6 miikddés hatékonyabba tételének lehetbségeit a
rendelkezésre allé adatok sokoldalubb bevonasaval;

+ a munkaerd toborzasahoz nyujtott tamogatd megoldas
lehet6ségét, a munkaeré megtartas elésegitését.

E témakban konkrét példakon mentiink keresztiil, és vizs-
géltunk hazai, és nemzetkdzi esettanulmanyokat. Ebben a cikk-
ben az tgyfélkezeléshez (maganegészséglgy) és az alkalma-
zottak kezeléséhez kapcsolédd gondolatokat fejtem ki részle-
tesebben. Nem kerlilhetek meg egy, a ttmahoz szorosan kap-
csolodo folyamatot sem, mely nagyon végletes érzéseket kelt
a személyekben, és a szervezetekben egyarant: ez pedig a
felhd, és az ott tarolt adatok kérdéskore.

FELHOK KOZOTT

Taroljunk-e adatokat a felhében? Mint minden Uj dolog, ez
a téma is szamos partoléval és szamos ellenzdvel rendelkezik.
Altalaban a partolok a kéltséghatékonysagot, a fejlesztési gyor-
sasagot, mig az ellenzék az adatbiztonsagot emlitik. Sok eset-
ben patthelyzet alakul ki a szervezeteknél az informatikai és a
szakmai terlletek kdzott ebben a kérdésben, és az id6 majd
eldonti...

Sokszor hallottam azt a hasonlatot a mostani ,felh8sédési
folyamatra”, hogy ez olyan, mint az aramszolgaltatok kialaku-
lasa volt annak idején. Egy id6 utan majd Ggy fogjuk venni az
informatikai szolgaltatasokat is, mint az aramot jelenleg.
Személy szerint bizonyos szempontbél, és bizonyos teriletekre
vonatkozdan osztom ezt az elképzelést. Viszont, ha mar az
aramnal, és a parhuzamoknal tartunk, akkor errél a terlletrdl
van egy kedves kis torténet, amir6l mindenképpen érdemes
elgondolkodni. Azt gondolom, hogy az alabbiak jol mutatjak,
hogy az ilyen esetekben sokkal inkabb az érzelmek dominal-
nak, mint a racionalis megfontolas.

Atorténet két féhdse Edison és Tesla. Hajdanan egyitt dol-
goztak, de késdbb ellenfelek lettek. Az emberi tényezd mellett
az egyik szakmai problémajuk egymassal a valtéaram és az
egyenaram alkalmazasanak kérdése volt. Edison az egyenara-
mot, mig Tesla a valtéaramot favorizalta. Evekig tartott az egy-
mas elleni kiizdelmik, amelynek etikus és kevésbé etikus fel-
vonasai is voltak. A végét ismerjuk: a valtoaram kerilt ki gy6z-
tesen, de vajon egy olyan elme, mint Edison, miért fektetett
annyi energiat, pénzt és id6t, hogy legy6zz6n valamit (vagy
inkabb valakit), ahelyett, hogy megtalalta volna azt az utat, ami
mentén neki is haszna szarmazhat a felhasznéalasbol?

Jelen cikk erre a kérdésre nem fog tudni valaszt adni,
viszont nagyon érdekes az Edison-Tesla, és az informatika,
valamint a szakmai (lzleti) teriletek parhuzama. Ahogy Edison,
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Ugy az egyes informatikai szervezetek szakmai tudasa, felké-
szliltsége sem kérddjelezheté meg. Mégis, ahogy egyre gyor-
sabban zajlanak az Uzleti vilagban a valtozasok, tdbb olyan
témat is lattam, melyben az informatika az Edison féle hozza-
allast képviselte, kevésbé rugalmasan éllva a valtozasokhoz.
Az egészségugyben fokozottan érvényes ez a személyes és
beteg adatok szenzitivitasa miatt. Szeretném ugyanakkor kie-
melni, hogy nincs szandékomban megkérdéjelezni az érvek
valéséagtartalmat: a felhozott érvek teljesen jogosak és valdsak.
Amiben lehetne valtozni, az a rugalmasabb hozzaallas...

Nem kérdés, hogy Uj veszélyeket jelent az adatok felhdben
valo tarolasa, és sok esetben kusza jogi elvarasoknak kell meg-
felelni, hogy ez elindulhasson. Ugyanakkor megvannak azok a
nemzetkozileg elfogadott moédszertanok, melyek mentén ezek
mar Uzemszer(ien megoldhatdk akar az egészségugy terile-
tén, és akéar betegadatokkal is. Szamos példa van arra vonat-
kozo6an, hogy egyes orszagok miként tettek kdzzé példaul fek-
vBbeteg adatokat — a megfeleld titkositas mentén — nemzetkdzi
elemzések céljabol. Ezek a titkositasi algoritmusok barki sza-
mara elérhet6ek és alkalmazhatoak.

Az sem kérdés, hogy szamos adattarolas-jogi nehézség is
elékerul a kérdéshez kapcsoldédéan. Erre vonatkozdan is meg-
vannak a megfelel6 forumok. Tébb olyan rendezvény lesz a
kdzeljovében is — kifejezetten a magan-egészségugyi szolgal-
tatok szamara — ahol a jogi szakemberek az egyes lIépésekben
segitenek hazai példakon keresztil. Az eszk6zok tehat itt is
elérhetbek... Feln6sddés tehat lesz, a kérdés az, hogy miként
fognak élni az egyes szervezetek ennek az elényeivel, és mikor
fognak a folyamathoz csatlakozni.

UGYFELKENT

Egy kedves ismerdsdm évek 6ta egy maganegészségugyi
szolgaltatohoz jar, és teljes mértékben elégedett a szolgaltata-
sokkal mind emberi, mind pedig szakmai oldalrél. Elmesélt
azonban egyszer egy torténetet, mely furcsa érzéseket és gon-
dolatokat keltett benne, és kicsit kapcsolddott a bevezetében
emlitett kérdéshez. A szolgaltato az idék soran bevezette a hir-
levél intézményét, majd a hirlevelek mellett fel lehetett iratkozni
az egyes akciokra. Baratom feliratkozott, hogy azon sz(irések-
rél, melyekre szokott jarni, kapjon akcios hirlevelet. Id6vel jottek
is az akcios levelek, és jonéhany alkalommal kapott n6i speci-
alis szlrésekre meghivot... Férfi Iévén ez kissé rossz érzést
keltett benne. Alapvetden az iranta tanusitott figyelem hianyaval
indokolta a benne keletkezett érzéseket.

Egyidejlileg azzal, hogy a szolgéaltaté nagyon sokat tett
azeért, hogy magas szintli tgyféléilményt biztositson, egy ilyen
aprosaggal rossz érzést keltett az ugyfelében, és valoszinlileg
még sok masban is, melyet tekinthetlink felesleges pénzkido-
basnak, veszteségnek is... Kdézhelynek szamit, hogy nagy a
verseny minden terlleten, és az Ggyfél gyorsan tud véltani a
szolgaltatok kdzétt. Részben ennek a folyamatnak kdszdnhetd,
hogy a szervezetek egyre nagyobb hangsulyt fektetnek arra,
hogy az ligyfelek érezzék a személyes torédést.

Ehhez kapcsoldéddan két fontos dsszetevd van: az adatok,
és a folyamatok. Ebb6I a célbdl jottek létre a CRM (ugyfélke-
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zelést tamogatd) rendszerek, melyeknek két része van: opera-
tiv és analitikus CRM. Mig az operativ rész a folyamatokat
tamogatja, addig az analitikus a kapcsolodo6 elemzéseket. Az
operativ rész feladata lenne példaul, hogy eltarolja, hogy az
Ugyfél milyen akciés hirlevelekre iratkozott fel, és a kiktldésnél
példaul figyelembe vegye az tigyfél nemét a kapcsolddo térzs-
adatbazisbol. Ez a rész felel példaul még azért is, hogy adato-
kat gyUjtsén, és azokat folyamatokhoz rendelje. Az analitikus
CRM feladata tdbbek kdzétt, hogy a meglévo adatokat felhasz-
nalva minél tébb olyan dsszefliggésre mutasson ra, melyek
elébbre vihetik a szervezetet, magasabb szintl Ggyféléiméenyt
nyujthatnak. Az egyik ilyen modszertan, mely az analitikus
CRM-hez kapcsolddik, a szegmentacio.

A szegmentéacio az egyik legfontosabb tényezlje a sze-
meélyreszabott szolgaltatasnak. A szegmentacio segit abban,
hogy minél jobban megismerjiik az ugyfeleinket, hogy olyan
csoportbontast alkalmazzunk, ahol a csoportokon bell minél
tébb hasonldsag van az egyedek kdz6tt, ugyanakkor a csopor-
tok viszont nagyon egyértelmien elhatarolhatok. Ezek mentén
sokkal hatékonyabban tudjuk kezelni a marketingkéltéseinket,
nagyobb megtérulést érhetiink el az egyes kampanyberuhaza-
sok soran, és pacienseink ugy érezhetik magukat, mint egy
gmail-outlook felhasznald.

A szegmentalasnak tébb megkdzelitése létezik. Van, ami a
térzsadatokra épit, &€s van olyan, ami a viselkedésre. Az adatok
j6hetnek tobb forrasbol, de nagyon fontos, hogy dssze lehes-
sen 6ket kapcsolni valamilyen azonositd mentén. Ami még kie-
melten fontos, hogy a szegmentéacios projekteknek viszonylag
rovid id6 alatt (1-3 honap) mar fel kell mutatni bizonyos ered-
meényeket. Viszont semmiképpen nem tekinthetéek egyszeri
folyamatnak. A szervezetnek meg kell érteni a belsd 6sszefiig-
géseket, és az adatok korét is folyamatosan lehet bdviteni. Az,
hogy egy kampanyhoz kapcsol6do valaszadasi rata a szokott
1-2%-r6l 20% folé emelkedjen, tdbb honapnyi eréfeszitést igé-
nyel és j6 néhany megel6z6 kampany tapasztalatat. [1] A jol
elvégzett munka azonban tébbszdrds megtérilést igér. Ahogy
azonban a felnsddés sem kérdés, ugyaniugy a CRM rendsze-
rek alkalmazéasanak szikségessége sem megkérdéjelezhetd,
féleg nem olyan terileteken, ahogy egyre nagyobb a verseny.

ALKALMAZOTTKENT

Azonban a szegmentacié nem csak az tUgyfélkezelés soran
jatszhat kulcsszerepet, hanem az alkalmazotti éimény novelé-
sében is, akar a toborzasrol, akar a megtartasrol beszélink.
Szintén kdzhely, hogy az egészséguigyben megfigyelhetd szak-
emberhiany sok esetben mar a mikddest veszélyezteti. Ez
nem csak magyarorszagi jelenség, az USA-ban és Europaban
is szamos terlleten megfigyelhetd.

A hazai jelenségekre vonatkozoéan minden esetben a pénz-
Ugyi okok merUinek fel elsédleges problémaforrasként. Biztos,
hogy fontos tényezd a pénz, viszont csak ennek a kezelése
nem fog megoldast adni. Erre bizonyiték egyrészt, hogy azok-
ban az orszagokban is probléma, ahol sokkal jobbak a kereseti
lehetéségek az adott terlileten. Maguk a sok éves tapasztalattal
rendelkezd egészségugyi szakemberek is gyakran emlitik a
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kérulmeényeket, feltételeket. Azonban, ha a hazai munkaerdpi-
aci helyzetet vesszlk alapul, akkor ott is latszik, hogy a foglal-
koztatas nem csak pénzkérdés. Az Informatikai Véallalkozasok
Szdvetsége (IVSZ) szerint 22 ezer be nem toltétt allas van ma
Magyarorszagon az informatika terlletén annak ellenére, hogy
kezdéként az informatika az egyik legjobban fizet6 agazat [2].
Mit lehet akkor tenni? A nyugati példak alapjan két olyan lépés
van, ami mindenképpen segit: az egyik a HR terulethez kap-
csolodo stratégiai tervezés, a masik pedig a megtartashoz és
a toborzashoz hasznalt szegmentacios eljarasok. Ezek mentén
egy szervezet sokkal jobban tudja hosszutavon kezelni azokat
a tertileteket, ahol varhat6 az eréforrashiany.

Mig a tervezeés idOsikja alapvetden a jov6, addig szegmen-
talas a jelenben is jobban érintett. Mindkét folyamat, és adatkér
a biztonsag érzését erbsiti az egyes szervezeteknél. Amint az
az el6z6 fejezetben megjelent az tgyfelek szintjén, az alkalma-
zotti szinten is érvényes. Minél tébb adatot kell bevonnom az
elemzésbe, és azt minél tdbb szempont szerint elemezni, majd
az eredmények mentén kell testre szabni a HR folyamatokat.
Semmiképpen nem tekinthet6 egyszer( folyamatnak, a meg-
térllés azonban itt sem kérdéjelezheté meg.

Volt szerencsém par évvel ezel6tt kdzrem(ikddni egy pro-
jektben, ami az Uzsoki kérhaz vezetdi informacios rendszerének
kialakitasat tlzte ki céljaul. Ebben a projektben tébb adatforras
mellett a HR adatok is beemelésre kerlltek. Ezek mentén sza-
mos olyan intézkedést sikerUlt bevezetni, mely az adatok elem-
zése nélkll nem vezetett volna ilyen sikerre. Az egyik ilyen lehe-
t6ség a belsé bechmarking bevezetése, melynek mentén egy
szervezetnek sokkal nagyobb ralatasa lesz azokra a szakmai
technikakra, melyeket az alkalmazottak a napi munka soran
gyakorolnak. Amint ezek a technikék egyérteimiien megjelen-
nek, nyomon kovethetd lesz ezeknek a mikddésre gyakorolt
hatasa is, akar pénzlgyi, akar egyéb mikoédéstechnikai oldalrol.
Ezek mentén az is egyértelmibb lesz, hogy kik azok az alkal-

IRODALOMJEGYZEK

[1] http://www.nytimes.com/2010/05/31/business/31loyalty.
html?pagewanted=all&_r=0

A SZERZO BEMUTATASA

Doéczi Barnabas tobb, mint 20 éve dol-
gozik kontrolling, Uzleti intelligencia
(business intelligence, Bl), adatbanya-
szati terlleten. Szakmai palyafutasat
kényvel6ként, kontrollerként kezdte.
Oracle, Microsoft alapu uzleti intelligen-
cia implementaciok utan kerdlt kapcso-
latba a Cognosszal. Cognos-hoz kap-
csolodoan betoltott szakértdi, kereske-
delmi poziciokat, majd a hazai Cognos disztribuciét vezette.
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mazottak, akik bizonyos tertleteken élen jarnak, és hogyan,
miként tudunk segiteni ezek alkalmazasaban a tdbbi dolgozé-
nak. Ezzel mar 6nmagaban kialakulhat egy szegmentacios
ismérv, amire kulénbdzd HR stratégiakat épithetiink az egyes
szegmenseknél, csokkentve ezzel a fluktuacios hatasokat,
egyuttal javitva a teljes szervezet hatékonyséagat. Valészinlileg
nem véletlen, hogy az Uzsokinak sikerdlt jelentdsen javitani a
HR folyamatok k6zil a megtartast, mikdzben tisztabban latjak
az adatokon keresztll a bels6 folyamatokat [3].

MI JOHET MEG?

Biztos az sem a véletlen mlive, hogy az Uzsoki kérhaz a
megtakaritasok szintjén is jelentés javulast ért el. Biztos vagyok
benne, hogy ez az adat mindenkiben pozitiv érzéseket kelt!
Nagyon sok a lehetéség! Amennyiben felhasznéljuk a rendel-
kezésunkre allé adatokat, akkor nem csak az ugyfél-, és alkal-
mazotti éiményeken tudunk javitani, de a kiadasainkat is haté-
konyabban tudjuk majd felhasznalni, a beruhazasainknal
nagyobb megtérulést érhetlink el. Jobban fogjuk érteni, hogy
mi kell a hatékonyabb egészségfejlesztéshez, betegségmege-
|16zéshez, hogyan tudjuk az egyes szervezeti egységek miko-
dését javitani, és még sokaig lehetne sorolni.

Viszont az egyes megoldasok alkalmazéasahoz nagyon ala-
posan ismerni kell az adott kérnyezetet és célokat. Hiszen pél-
daul a CRM megoldasoknak elsésorban a maganszféraban
van létjogosultsaga, mig a HR megoldasok a legnagyobb
hatést azoknal a szervezetknél fejthetik ki, amelyek legalabb
szaz f6 f616tti dolgozoi Iétszammal rendelkeznek. Ahhoz tehat,
hogy betegkeént, alkalmazottként vagy akar ugyfélként hason-
I6an érezzlk a toérédést a hazai egészségugyben, mint gmail-
outlook felhasznaloként, az adatok és az eszk6z6k mar adot-
tak, a kérdés csak az, hogy a szandék milyen erével jelenik
meg, mennyire akarjuk a fejlédést.

[2] http://hvg.hu/vallalat_vezeto/20151127_informatikus_all
as_programozo_java_fejles
[3] hitp://www.uzsoki.hu/hirek/kivalo-korhaz

Ezt kbvette egy hosszabb szabadUszoi idészak kdvetkezett,
melyben szdmos Bl — adatbanyészati, és tervezési projekt-
ben vett részt, illetve programigazgatéként is dolgozott. A
hazai egészséglgyben is szamos projektet vezetett, 2009-
2010-ben tagja volt az Egészségugyi Informatikai Szakmai
Kollégiumnak. Dolgozott Bl, adatbanyaszati terileten az
IBM-nél, és a Microsoft magyarorszagi szervezetében.
Jelenleg szabaduszdként hasonlé6 megoldasokkal foglalko-
zik, f6leg marketing és HR teruleteken.
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