Gemini ocni centrum

Novy systém umoznuje, jak ploSné nahrdvani objedndvek termint zdkazniky (zvukovy zaznam
hovoru) - i nejasné vysloveny pozadavek je mozné dohledat v budoucnosti, tak i monitoring
vytizenosti linky hovory. Vstup do databdze zdznami hovori je zabezpeceny, nahrdvdn je i mobilni
hovor, ktery je sméfovan na GSM branu.

Piedstaveni zdkaznika, vychozi situace

Soukroma ocni klinika Gemini ocni centrum Zlin rozviji dlouholetou tradici zlinské ocni chirurgie.
Jejim cilem je nejvyssi moznd kvalita vaseho vidéni. Zdravotni péce je vysledkem spoluprdce

a osobniho pristupu tymu zdravotniki, vedeného renomovanymi lékafi a pracujiciho se Spickovou
technikou.

Prdce soukromé ocni kliniky, ktera je vice a vice vyhleddvanad, znamend kromé samotné precizni
prdce lékait a zdravotnického persondlu, také kvalitni technické zazemi pro prijem pozadavku
pacientd, vyfizovani termind lécby a komunikaci zdravotnikd s pacientem i telefonem v ramci
pooperacni péce.

Pozadavky

Stdvajici systém jedné analogové vnéjsi linky, naprimo napojené na analogovy telefon pro
objednavky operacnich termint a mobilni telefon v sesterné, pouzivany pro voldni pooperacni péce,
nebyl jiz dostacujici. Vedeni kliniky nemélo o kvalité odbavovani hovori sestrami prehled, mobilni
telefon si pro urgentni zdlezitosti odndsely sestry domu a v pripadé mozného problému
management nemél pifimou kontrolu ani nad ¢asovou zaneprazdnénosti sester.



Novy systém by mél umoziovat, jak plosné nahravani objedndvek termina zdkazniky (zvukovy
zdaznam hovoru) - aby i nejasné vysloveny pozadavek bylo mozné dohledat v budoucnosti, tak

i monitoring vytizenosti linky hovory. Vstup do databdze zaznamui hovorid musi byt zabezpeceny, je
nutné nahrdvat i mobilni hovor, ktery bude sméfovdn na GSM branu.

Reseni

Pro komplexni vyifeSeni pozadavk( zdkaznika vybral dodavatel, spoleénost STAND CZ, kombinaci
ISND2 linku se dvéma komunikaénimi kandly. Na ,call centru” budou 1-3 pracovnice podle potieby,
jeden komunikacni kandl by tedy jisté nestacil.

Jako jadro systému byla pouzita digitalni pobockova tstredna Panasonic KX-TDA15 se dvéma
integrovanymi BRI porty. Prvni port je pouzit pro ISDN2 linku, pfipojenou k pevnému operdtorovi,
druhy pro digitdlni GSM branu se 2 SIM kartami. Predrazen byl systém nahrdvdni dvou ISDN linek
rozsifitelny na 4 x BRI, tedy v budoucnu i pro nahrdvdni osmi kanald.

Hovory s pacienty jsou nahrdvany pfri pfichodu/odchodu po pevné lince i po prichodu na cislo SIM
karty v GSM brané. V pripadé, Ze je systém prepnut na nocni rezim, vede dstredna hovor po druhé
SIM karté na ur¢eny mobilni telefon, ktery slouzi jako vzdalend pobocka systému. | komunikace
pfi automatickém preddni hovoru mimo ustrednu je nahravdna a ukldddna do zabezpecené
databdze.

Dalsi ¢dsti feSeni byl software ANTS CTI Call Centre Manager, ktery vedeni spolecnosti umozni
detailni piehled o veskerém telefonnim provozu call centra. PoZadovanymi udaji je predevsim délka
vyzvdnéni, pocty hovori neprijatych a délky hovoru s pacienty. Ddle byla nainstalovdna aplikace
ANTS CTI Client, pro vyssi komfort obsluhy prichoziho hovoru. Je-li pacientovo telefonni ¢islo

v databazi, operdtorka ho jiz pfi vyzvednuti mize oslovit jeho jménem a predem byt pripravend na
mozné pozadavky a dotazy volajiciho.
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Po nékolikatydennim ostrém provozu bylo nad rédmec ptivodni realizace pro zefektivnéni
komunikace navrzeno na prani zdkaznika rozsiieni o implementacni modul, ktery bude mimo
pracovni dobu informovat SMS zprdvou drzitele ,hot-line” mobilniho telefonu o zmeskanych
voldnich, coz bez nutnosti pristupovat k monitorovacimu programu pies vzddlenou plochu umozni
rychlou reakci na mozné pacientovy pozadavky v netypickém case.



