Zufriedene Patienten
dank verbesserter Kommunikation
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Z3 Change Driver

Der CTO eines belgischen
Klinikverbunds mit 3500 Mitarbeitern an
5 Standorten hatte zwei Hauptziele bei
der EinfUhrung eines neuen
Kommunikationssystems - die
Verbesserung des Patientenservice und
die Minimierung von
Terminversaumnissen. Die Wartezeit fur
die Uber 530.000 Anrufer im Monat sollte
verkurzt, und die standig weiter
steigende Zahl von Anrufen effizienter
bewaltigt werden, ohne die Anzahl der
Agenten zu erhohen. Daruber hinaus
sollte die Effizienz der Terminbuchungen
verbessert werden, um so die Anzahl der
stationaren und ambulanten
Terminversaumnisse zu reduzieren.
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> Damovo Approach

In enger Zusammenarbeit mit der Klinik hat
Damovo eine benutzerfreundliche Mitel-Losung
implementiert, die die Anrufabwicklung und
Terminvergabe transparenter macht. Eine
Unified Communications und Contact Center
Losung bestehend aus Mitels MiVoice MXOne,
MiContact Center Enterprise und Mitel OneBox
Unified Messaging wurde implementiert, um die
funf verschiedenen Standorte in einem einzigen
virtuellen Team zusammenzufuhren, das in der
Lage ist, die gesamte Kundenkommunikation
zu verwalten. Alle eingehenden Kontakte
werden mittels eines interaktiven
Sprachassistenten weitergeleitet, um
sicherzustellen, dass die Patienten auf Anhieb
mit der richtigen Abteilung verbunden sind.
Wenn keine Mitarbeiter verfugbar sind, haben
Patienten die Moglichkeit, einen Ruckruf unter
Angabe ihrer bevorzugten Kontaktnummer
anzufordern.
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k Die interne Kommunikation wurde -~
ebenfalls merklich verbessert. :
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e Crreichbarkeit fur Kunden wurde
durch das leicht zugangliche
8 Online-Terminbuchungssystem
= erweitert.
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