Migliorare la qualitd del servizio e
aumentare 1l numero di prenotaziom
presso la struttura: questi gli obiet-
tivi della casa i cura Le Terrazze
di Cunardo, in provincia di Varese
Cirazie alle soluziom: di Business
Process Outsourcing (BPO] per le
comunicazioni telefoniche di Pho-
nEtich, la chinica & riuscita i ridurre
il numero di chiamate perse dirette
al proprio CUP {Centro Unico di
Frenotazione). Vedamo comie

Il servizio in ‘overflow’ per
ridurre i tempi di attesa al
telefono

L'esigenza di rivolgersi a um
outspurcer specializzato & nata a
seguito della constatazione che una
discreta percentuale delle chiamate
in ingresso al CUP incontrava tempi
di attesa elevan o andava persa, poi-
ché lo stesso personale addetto alla
gestione delle richieste di appunta-
menti per esami & visite mediche si
occupava, nel contempo, di seguire
anche il servizin di Accettazione,

In risposta all'esigenza appena de
seritta, dal mese di lughio 2008 Phae
nEtica ha attivato un servizio di
CUP in averflow per la gestione delle
chigmate in esubero dirette al centro
prenotazioni della elinien varesina.
Attraverso lale servizio, gli opera-
tori del Centro Serviz milanese che
rispondonn a tutte le chiamate in
esubero, raccolgono direttamente la
segnalazione sul tipo di esame o di
visita che il chiamante desidera pre-
notare ¢ compilane un form, sul sito
weh di Le Terrazze, con nome, co
gnome, telefono e numero di ricetia
del paziente.

Tale form wiene. quindi, inoltrata
alla clinica, dove personale incarica
to pracede a registrare la prenotazio-
ne ¢ successivamente a richiamare il
paziente -il giorno e |'ora indican
da gquest'ultimo all'operatore del
Centro Servizi milanese- per fissare
I"appuntamento.

Una procedura simile viene applica-
1 dal personale di PhonEtica anche
per le vartasioni ¢ per le disdette del-
le prenotazioni.

TECNOLOGIE

Settore sanitario: come pud migliorare la qualita del servizio
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Gli aperatori rispondono anche alle
domande dei pazienti sulle tempisti-
che di ritiro degli esiti, sulle prepa
razioni per visite o esami specifici e
sul tipo di decumentazione medico
amministrativa tichiesta,
L'intervento di PhonErica ha per-
messa 4 Le Terrazze di riscontrare
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un significativo abbattimento delle  Una tecnologia flessibile e
chiamate perse, con un canseguente  personalizzabile

mnalzamento della qualith di servi-
#10 percepita,

L esternalizzazione del servizio di
CUP telefanico ha, inaltee, campar

tato un aumento del numero di ac

cettazioni effettuate, registrando un
incremento di ben 1031 accettazion
rispette al semestre luglin-dicembre
2007 e di 1313 rispetto, invece, al
quadrimestire gennaio-aprile 2008,
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Lin simile risultato positivo & stato
possibile anche grazie alla {lessi
bilita del software proprietario di
PhonEtica (COM), che ha permesso
di ereare, a uso degli operatort del
proprio Centro Serviel, un sempli-
ce motare di ricerca con 'elence di
tutti gli esami prenotabili presso la
clinica oltre alla relativa tempistica
di ritiro degh esiti.
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I CCM ha inoltre consentito di in-
terfacciarsi perfettamente con il sito
i Le Terrazze, sul quale gli opera-
tori esterni inseriscono direttamente
le segnalaziom di richiesta degli ap-
puntamenti.

Per quanto concerne invece il rinvio
o la disdetta degli stessi, ['operatore
del Centro Servizi milanese compila
una scheda che poi spedisce via mail
alla clinica.

Una risposta pronta ed efficace
per migliorare la gualita del
servizio

“Siamo molto soddisfatu della no-
stra collaborazione con PhonEtica”
ha commentato Marco Di Battista,
direttore di Le Terrazze. "L aiuto
che la societa milanese ci ha fornito
nella gestione delle chiamate diret-
te al nostro CUP =i & rivelato mol-
to prezioso. L'aumentata capacita
della nestra nsposta telefonica @

ha infatti permesso di migliorare la
nostra immagine agli ocehi del mon-
do esterno e, allo stessa tempo, di
aumentare sensibilmente il numero

Marco Durante, Amministratore Delegato
di PhonEtica

delle prenotazioni presso la nostra
struttura’.

"Collaborare con una realta impor-
tante nel campo dell assistenza sani-
taria come la casa di cura Le Terraz-
ze & per noi motivo di van-
to" spiega Marco Durante,
Amministratore Delegato di
PhonEtica. "Da tempo, or-
mai, ci stiamo spectalizzan-
do sulle ezigenze degli ope-
ratori del settore sanitario,
tanto che i frutti di questo
nostro  impegno  risultano
ogal evidenti,

Lo dimostra, ad esempio,
il fatto che PhonEtica pos-
siede il know-how necessa-
rio a supportare o a gestire
completamente un servizio
di CUP per qualsiasi tipo
i struttura clinica, sia essa
pubblica o privata”,
www.phonetica.it



