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Odpowiadamy
na potrzeby pacjentow

W grudniu ubiegtego roku
w Swietokrzyskim Centrum
Onkologii uruchomione
zostato profesjonalne
medyczne call center. O to,
jak funkcjonuje placoéwka

z wdrozonym przez firme
IRONteam systemem
GATEway, zapytalismy
dyrektora SCO dr. hab.

n. med. Stanistawa G6zdzia.

Panie dyrektorze, dlaczego zde-
cydowal sie pan na wdrozenie
w swojej placéwce systemu call
center?

Komunikacja pomiedzy pacjentami
a o$rodkami medycznymi staje si¢
bardzo wazna. Telefoniczna reje-
stracja wizyt i udzielanie informa-
cji stanowia najczesciej pierwsza
forme kontaktu wybierana przez
pacjentow. Chorzy coraz czeSciej
zwracajg uwage na jako$¢ ustug,
ceniac sobie profesjonalizm i efek-
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tywnos$¢. Swietokrzyskie Centrum
Onkologii zlecilto firmie IRONteam
przeprowadzenie badan wsréd pa-
gjentéw i ich rodzin, aby dokladnie
poznaé poziom satysfakcji z do-
tychczasowej jakosci $wiadczonych
ustug. Niestety, badanie wykazalo,
ze gléwnym powodem niezadowo-
lenia sa trudnosci w telefonicznej
rejestracji. Cheac zaspokoi¢ potrze-
by pacjentéw, zmodernizowalismy
system laczno$ci, aby usprawnié
i przyspieszy¢ procesy komunika-
cyjne miedzy chorymi a placoéwka.

Jakie problemy komunikacyjne
rozwiazano poprzez wdrozenie
GATEway?

Przede wszystkim borykalismy si¢
z problemem ciagle zajetego tele-
fonu. Wywolywalo to frustracje pa-
cjentdw, ktérzy nie mogac si¢ do-
dzwoni¢, przychodzili osobiscie si¢
zarejestrowad, przez co tworzyly sie
gigantyczne kolejki. Obecnie kon-
takt z telefoniczna rejestracja jest
mozliwy od poniedziatku do piat-
ku od 7.30 do 18.00 pod numerem
41 36 74 208, ktéry gwarantuje
profesjonalng obstuge, udzielenie
kompleksowych informacji oraz re-
jestracje. Polaczenie z telefoniczng
rejestracja odbywa si¢ za pomoca
jednego numeru telefonu, co zna-
czaco oszczedza czas pacjentow,
ktérzy nie musza dzwoni¢ na kil-
ka réznych numerdw, zeby si¢ za-
rejestrowac czy uzyskac pozadana
informacje. Odpowiednio prze-
szkolony przez IRONteam zesp6l
pracownikéw call center robi wszyst-
ko, zeby udzieli¢ rozméwcy wyczer-
pujacej odpowiedzi na jego pytania
i zrealizowa¢ jego oczekiwania do-
tyczace rejestracji. Jesli jest taka
potrzeba, pracownicy moga uzu-
pelni¢ wiedzg¢ pacjenta na temat
konkretnego badania i przesta¢ mu
w formie elektronicznej materialy
edukacyjne.

Czym jeszcze wyrdznia si¢ sys-
tem call center wdrozony w Swie-
tokrzyskim Centrum Onkologii
przez firme IRONteam?

Z perspektywy kierujacego pla-
cowka medyczng istotny jest wbhu-
dowany mechanizm nagrywania
rozmoéw. W instytucjach, w ktd-
rych kontakt z pacjentem odgry-
wa kluczowg role, rejestrowanie
rozméw ma szerokie zastosowanie.
Dzigki rejestracji przychodzacych
rozmé6w chronimy si¢ przed niepo-
trzebnymi nieporozumieniami badz
konfliktami z pacjentami. Powstale
sytuacje konfliktowe mozna fatwo
rozwiazal, przedstawiajgc nagrania
dotyczace spornej sprawy. Placowka
medyczna powinna zadba¢ o mo-
nitoring rozméw réwniez w celu
cigglego podnoszenia ich jakosci.
Proces komunikacji z pacjentami
powinien podlega¢ ciaglej kontroli
— tylko w taki sposdb mozliwe jest
utrzymanie wysokiego poziomu ja-
kosci obstugi.

Czy Swietokrzyskie Centrum
Onkologii ma juz kolejne plany
rozwojowe odpowiadajace na
potrzeby pacjentéw?

Pacjenci onkologiczni to bardzo
specyficzna grupa ludzi — poma-
ganie im to nasza misja. Wtasnie
dlatego Swietokrzyskie Centrum
Onkologii nie pozostaje obojet-
ne na potrzeby swoich pacjentéw
i wdraza projekty majace na celu
wzrost ich satysfakcji. Utworze-
nie profesjonalnego call center bylto
istotnym elementem poprawy do-
stepnosci $wiadczen. Podniesienie
jakosci obstugi poprzez zintegro-
wanie wszelkich mozliwych kana-
t6w komunikacji (telefony, SMS-y,
e-maile) to wyzwanie, ktére wlasnie
realizujemy.
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