USK we Wroctawiu wdra za nowoczesne Call Center. Krétszy czas oczekiwania,
lepszy kontakt i sprawniejsza rejestracja dla pacje  ntow

Uniwersytecki Szpital Kliniczny we Wroctawiu urucha mia nowoczesny system
Call Center, ktérego celem jest poprawa dost  epno $ci swiadcze i oraz
utatwienie pacjentom kontaktu ze szpitalem. Nowe ro  zwigzanie porz gdkuje
obstug e potaczen telefonicznych, skraca czas oczekiwania na pot  gczenie i
wspiera efektywn g organizacj e rejestracji do poradni specjalistycznych oraz na
badania obrazowe.

Nowy system automatyzuje i usprawnia obstuge telefoniczng pacjentow. Dzieki
analizie ruchu potgczen mozliwe jest identyfikowanie godzin najwiekszego
obcigzenia oraz lepsze planowanie pracy zespotdw rejestracji. W praktyce oznacza
to szybsze potgczenie z rejestracjg, sprawniejsze uzyskanie informacji i mniejszg
liczbe nieodebranych potgczen.

Istotnym elementem wdrozenia jest agent gtosowy (voicebot) wspierany przez
sztuczng inteligencje. Jego zadaniem jest m.in. automatyczne przypominanie o
wizytach oraz umozliwienie ich potwierdzania lub odwotywania. Dzigeki temu pacjenci
sg lepiej informowani o zaplanowanych terminach, a w przypadku rezygnacji —
zwolnione miejsca mogg szybciej trafi¢ do innych osob oczekujgcych na
Swiadczenie.

— Problem nieodwotywanych wizyt ma charakter systemowy i znaczgco wptywa na
wydtuzanie kolejek do specjalistow — podkresla dyrektor USK. — Kazdy
niewykorzystany termin to stracona szansa dla innego pacjenta oraz nieefektywne
wykorzystanie czasu personelu medycznego. Dlatego inwestujemy w rozwigzania,
ktére poprawiajg komunikacje i dostepnos¢ swiadczeh bez zwiekszania liczby
zasobow.

Pilotazowe wdrozenie voicebota w wybranych poradniach pokazuje skale wyzwania.
Z danych szpitala wynika, ze nawet 5 proc. uméwionych wizyt nie jest
odwotywanych, co w przypadku tak duzej placéwki oznacza blisko tysigc
niewykorzystanych termindbw miesiecznie. Automatyczne potwierdzanie wizyt ma
realnie ograniczy¢ to zjawisko i skroci¢ czas oczekiwania na konsultacje.



— Zalezy nam na tym, aby kontakt pacjentow ze szpitalem byt prostszy i bardziej
przewidywalny, a dostepne terminy wykorzystywane mozliwie najlepiej — méwi
Patrycja Korolewicz, kierownik Dziatu Statystyki i Dokumentacji Medycznej USK we
Wroctawiu. — Nowy system pozwala skroci¢ czas oczekiwania na potgczenie,
ograniczyc¢ liczbe nieodbytych wizyt i skutecznie zarzgdzac ruchem telefonicznym,
ktory jednoczesnie obstugiwany jest przez kilkanascie osob.

Obecnie USK znajduje sie na etapie wdrazania systemu oraz szkolen pracownikéw
rejestracji telefonicznej. Od stycznia dotychczasowy numer kontaktowy 71 733 16 00
zostanie zastgpiony nowym, centralnym numerem: 71 8 777 555. Nowoczesne Call
Center umozliwi pacjentom m.in. uzyskanie informacji o miejscu w kolejce
oczekujgcych na potgczenie oraz zapewni wysokg jakosc¢ obstugi dzieki rejestracii
rozmow.

Wdrozenie systemu Call Center to kolejny krok Uniwersyteckiego Szpitala
Klinicznego we Wroctawiu w kierunku lepszej dostepnosci Swiadczen, sprawniejsze;j
organizaciji pracy i bardziej przyjaznego kontaktu z pacjentami. To przyktad dziatan,
ktore pozwalajg skuteczniej wykorzystywac istniejgce zasoby publicznej ochrony
zdrowia i realnie poprawia¢ doswiadczenie pacjentéw.



