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административные задачи доступ к медицинским услугам клинические сети

опыт пациентов управление здравоохранением

Искусственный  интеллект  —  экспоненциальная  технология.  Она  позволяет

совершать то, что раньше считалось невозможным, к лучшему и к худшему,

и делает это быстро. Для лидеров вызов заключается не в том, использовать

ли  ИИ,  а  в  том,  как  обращаться  с  ним  ответственно.  При  использовании  с

осознанным  намерением  он  может  обеспечить  реальную  эффективность,

такую  как  повышение  показателей  завершения  направлений,  доступности

записей и эффективности персонала. При использовании без него он может

так  же  легко  сжечь  всё  дотла.  Разница  заключается  в  том,  успевают  ли

мудрость и проницательность за возможностями.  «Медленно — это плавно,

плавно — это быстро» никогда не было более актуальным.

В советах директоров и среди высшего руководства одно ожидание остаётся

неизменным:  результаты.  Лидеры  глубоко  заботятся  о  миссии,  культуре  и

усилиях  по  улучшению,  но  когда разговор переходит к  решениям,  впереди

стоят  результаты.  Это  не  цинизм;  это  ясность.  Система  здравоохранения,

которая  не  является  финансово  устойчивой,  не  сможет  выполнять  свою

миссию  в  долгосрочной  перспективе,  и  устойчивость  не  оправдывает

компромиссы с людьми или ценностями. Как это делается имеет значение, и

как это делается должно обеспечивать результаты.

Это напряжение — там, где сейчас живёт ИИ
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Новый  план:  как  Clever  Care  Health  Plan  масштабирует  опыт  своих  членов

[Видео]

MedCity  News  была  на  конференции  Vive  и  беседовала  с  руководителями,

которые поделились своими инсайтами для отрасли здравоохранения.

Давление  на  возмещение  расходов  растёт.  Издержки  продолжают  расти.

Ожидания потребителей ускоряются.  Многие лидеры чувствуют отставание,

но  колеблются  признать  это.  В  такой  среде  активность  становится

соблазнительной: пилоты, эксперименты, инструменты, дашборды — всё, что

ощущается  как  прогресс.  Но  активность  —  это  не  то  же  самое,  что

продвижение. И вы не можете управлять тем, что не видите.

Системы,  получающие  ценность  от  ИИ,  не  делают  больше;  они  выбирают

лучше.  Вместо  того  чтобы  преследовать  десять  инициатив,  они

объединяются  вокруг  нескольких  рычагов,  которые  действительно  двигают

предприятие.  Это  требует  проницательности:  знать,  с  чего  начать,  что

измерять и почему это важно.

В доступе этот сдвиг особенно очевиден. Системы здравоохранения, которые

относятся  к  доступу  с  той  же  дисциплиной,  что  и  к  циклу  доходов,  видят

другие  результаты.  Соединяя  фрагментированные  функции  доступа  в

единую  управляемую  систему,  лидеры  переходят  от  реагирования  к

действию,  используя  ИИ  для  освещения  решений,  которые  имеют

наибольшее значение, и масштабирования того, что работает.

Когда ИИ применяется с фокусом, его ценность становится очевидной в трёх

местах:

Скрытые административные задачи, истощающие небольшие практики

Небольшие  практики  играют  критическую  роль  в  оказании  медицинской

помощи,  но  они  не  могут  продолжать  поглощать  постоянно  растущие

административные требования без последствий.

Обеспечение динамических сетей в реальном времени.

Улучшение опыта пациентов для соответствия растущим ожиданиям.

Снижение  административной  нагрузки,  чтобы  люди  могли

сосредоточиться на координации, уходе и суждении.

ИИ, питающий динамические сети

• 

• 

• 



Управление  сетями  часто  быстро  становится  рычагом  с  высоким

воздействием,  поскольку  оно  влияет  как  на  верхнюю,  так  и  на  нижнюю

линию доходов. Исторически сети управлялись через статичные, ежегодные

процессы:  списки,  построенные  в  течение  месяцев,  ранжированные  по

приоритету,  и  в  основном  неизменные  до  следующего  цикла.  Было  почти

невозможно понять здоровье сети в реальном времени.

Сегодня  лидеры  используют  ИИ  для  динамического  управления  сетями.

Производительность,  показатели  выполнения  и  доступность  видны  в

реальном  времени.  ИИ  может  корректировать  рекомендации  по  сетям  для

оптимизации  результатов,  отдавая  предпочтение  поставщикам  с  более

высокими  показателями  завершения  или  более  ранней  доступностью,  и

может автоматически влиять на поведение поиска и записи.

Участие  всегда  было  ограничением.  Многие  системы  сталкивались  с

застывшими  инициативами  по  сетям  аффилиатов  из-за  отсутствия

поддержки.  Там,  где  ИИ  снижает  нагрузку  на  внедрение  для  поставщиков

сообщества,  делая  участие  практически  безручным,  лидеры  видят  гораздо

более сильное вовлечение и результаты.

ИИ также меняет то, как управляется мощность. Системы используют ИИ для

оптимизации  мощности  поставщиков  на  индивидуальном  уровне,  а  затем

агрегируют эти инсайты для управления доступностью по всей сети. По мере

изменения  мощности  пациенты  могут  быть  динамически  перенаправлены,

включая  проактивное  предложение  более  ранних  записей.  Некоторые

системы  даже  используют  эти  инсайты  для  информирования  планов  по

найму  врачей  или  оптимизации  штатного  расписания  по  объектам  для

поддержания целей доступа, которые поддерживают цели доходов.

Опыт пациентов требует больше, чем косметического ремонта

ИИ  также  меняет  ожидания  пациентов.  Инструменты,  которые  пациенты

используют  каждый  день,  тренируют  их  ожидать  ясности,  скорости  и

отзывчивости. Старое предположение — они всё равно придут — становится

менее надёжным.

Один  из  способов,  которым  лидеры  реагируют,  —  использовать  ИИ  для

активного  мониторинга  поведения  пациентов  во  время  цифровых

взаимодействий. Например, если пациент входит в поток поиска поставщика

и  записи  и  превышает  известный  порог  отказа,  ИИ  может  вмешаться,

предложив разговорную помощь, прояснив путаницу или бесшовно переведя

пациента к голосовой поддержке.



Другое  применение  —  консьерж-стиль  вовлечения  в  рабочих  процессах

направлений.  Когда  направления  отменяются,  переносятся  или  приводят  к

неявке,  ИИ  может  выявить  вероятные  барьеры  и  проактивно  вовлечь

пациентов,  предлагая  альтернативное  время,  помощь  с  транспортом,

виртуальные  визиты  или  помощь  в  понимании  их  плана  ухода.  Часто  это

логистические проблемы, а не проблемы намерения, и их решение улучшает

как доступ, так и результаты.

Административная работа остаётся низко висящим фруктом

Снижение административной нагрузки остаётся одним из самых практичных

применений  ИИ  в  доступе.  Хотя  это  иногда  сложнее  напрямую  связать  с

доходами, операционное воздействие реально.

Системы  используют  ИИ  для  обработки  и  управления  направлениями  от

факса,  почты  и  цифровых  платформ,  сортируя,  заполняя  недостающие

данные,  такие  как  номер  NPI,  потребность  в  линии  услуг,  информация  об

страховании,  и  направляя  направления  в  правильные  рабочие  процессы.

Направления  легко  застревают.  Каждый  день,  когда  направление

простаивает, увеличивается риск утечки, потерянных доходов и деградации

показателей  качества.  Способность  ИИ  ускорять  эту  работу  помогает

командам достигать целей производительности и снижает отходы.

ИИ также улучшает навигацию на переднем крае,  адаптируясь к  тому,  как

пациенты  хотят  взаимодействовать,  предлагая  несколько  путей  вместо

жёстких  опросников.  Включая  правила  линий  услуг  динамически,  ИИ

помогает  обеспечить,  чтобы  пациенты  достигли  нужного  поставщика  с

первого  раза,  снижая  неудовлетворённость  как  пациентов,  так  и

клиницистов.

Фокус — это преимущество

ИИ имеет много предложить. Системы, получающие продвижение, — это те,

которые  согласовывают  использование  ИИ  с  чёткими  целями,  возвышают

доступ  до  кросс-функциональной  дисциплины и  используют  интеллект  для

руководства  динамическим  принятием  решений.  Активность  проста.

Результаты требуют фокуса.



3-шаговый план действий для лидеров, чтобы согласовать фокус:

Выберите  несколько  результатов,  которые  имеют  значение,  и

скажите  «нет»  остальному.  Определите  2–3  измеримых  результата

доступа  (например,  завершение  направления,  время  до  записи,

сокращение  утечки,  сэкономленные  минуты  персонала)  и  явно

понизьте приоритет всего, что не двигает эти показатели.

Возвысите  «Доступ»  до  кросс-функционального  операционного

ритма  (не  ИТ-проект).  Создайте  группу  руководства  по  доступу/

операционную  группу  (Доступ  +  Амбулаторная  операция  +  Линии

услуг  +  Цифровые  +  Контактный центр  +  Управление  доходами +

Соответствие  требованиям  +  ИТ)  с  правами  принятия  решений  и

еженедельным дашбордом.  Цель  — относиться  к  доступу  с  той  же

дисциплиной, что лидеры уже применяют в других местах, и сделать

его общей системой предприятия.

Инструментируйте систему, затем позвольте ИИ присоединиться как

«член  команды».  Внедрите  минимальные  данные/телеметрию  для

просмотра  узких  мест  и  вариативности  (старение  направления,

причины падения,  точки  отказа,  мощность/доступность,  показатели

завершения),  затем  разверните  ИИ  там,  где  он  может  двигать

динамические  действия  (маршрутизация,  приоритизация,

проактивный охват, оптимизация расписания).

Самые успешные лидеры не преследуют каждую идею. Они используют ИИ

для освещения нескольких рычагов, которые имеют наибольшее значение, и

действуют с  намерением.  На рынке,  который постоянно тянет внимание во

всех  направлениях,  фокус  стал  одной  из  самых  важных  дисциплин

лидерства, и ИИ либо усилит этот фокус, либо сожжёт всё дотла, если будет

оставлен без руководства.
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Джейк  Маккарли  —  генеральный  директор  и  соучредитель  Alluvium,

платформы производительности доступа и мощности для здравоохранения —

созданной  для  увеличения  доходов  и  доли  рынка  для  систем

здравоохранения, предоставляя им видимость и контроль доступа, мощности

и  производительности  сети  поставщиков  во  всём  предприятии  в  мире

разрозненных данных. Предприимчивый предприниматель по натуре, Джейк

больше  всего  заряжается  построением  и  поддержкой  проектов,  которые

помогают  местным  сообществам  процветать.  Он  живёт  в  Маккине,  штат

Техас, со своей женой и тремя детьми.
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Этот  пост  появляется  через  программу  MedCity  Influencers.  Любой  может

опубликовать свою точку зрения на бизнес и инновации в здравоохранении

на MedCity News через MedCity Influencers. Нажмите здесь, чтобы узнать как.
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