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SErvicios de emerge
garantizados

El Hospital Clinica Biblica estaba perdiendo llamadas.
Peor aun, no habia implementado controles para sabers
qué tipo de llamadas se perdian. Una nueva plataforma
de voz trato la causa, no los sintomas
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Ni bien instalamos el nuevo sistema telefonico, las cosas
cambiaron. El manejo de las llamadas mejoro vy la pérdida de
llamadas se redujo”

Maria Vanessa Vega Solis
Jefa de Comunicacion Comercial Corporativa
Hospital Clinica Biblica

Al llamar a un médico, lo Ultimo que usted quiere es que lo pongan en espera o
que le corten. Mas aun, si paga para recibir el servicio médico. El hospital
privado Clinica Biblica instald nueva tecnologia. Ahora, el servicio de atencion al
cliente es de buena calidad y sigue avanzando.

- Brindar servicio a mas pacientes y ofrecer una mejor experiencia
Desafios IR Mejorar la perspectiva de las llamadas
- Mayor seguridad y cumplimiento normativo gracias a la grabacion

y el monitoreo de llamadas

Los pacientes del Hospital Clinica Biblica esperan recibir un tratamiento de
primera clase, acorde a un centro privado de asistencia médica de excelencia
en Centroamérica. Pero su sistema telefénico antiguo causaba problemas que
afectaban no solo a los pacientes, sino también a una dotacién aproximada de
350 médicos independientes que trabajaban en la institucion.

Ronald Monge, Gerente de Tl del Hospital Clinica Biblica, afirma: “Recibimos
75.000 llamadas por mes. Alrededor de un 20% no eran atendidas como
correspondia, y algunas podrian haber sido emergencias”.

De hecho, Clinica Biblica tenia poco control sobre las estadisticas relacionadas

con las llamadas entrantes y llamadas perdidas, por lo tanto, necesitaba
muchisimo mas que un nuevo sistema telefénico.

Caso de estudio: Hospital Clinica Biblica

Tamano: 1.025 empleados [f@Bicacion: Costa Rica Sector: Servicios de salud
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Nuestra solucion de voz basada en
servidor permite mantener la buena calidad
en el manejo de las llamadas del hospital.

- Se reemplazé el sistema anterior con una nueva plataforma de

& VOZ.
SOlUCIOﬂ - Se instalaron nuevas redes (central, de acceso e inaldmbrica)
con firewalls para mayor seguridad.

- Se disenaron herramientas informaticas de generacion de
informes y andlisis.

Nuestra plataforma resuelve el problema de las
llamadas perdidas

“Tan pronto instalamos el nuevo sistema 40%
telefénico, las cosas cambiaron”, senala

Maria Vanessa Vega Solis, Jefa de

Comunicacion Comercial Corporativa. 20%
“Comenzamos a obtener datos en tiempo

real, el manejo de las llamadas mejord y

la tasa de llamadas perdidas se redujo
al 4%" .
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Ocupa menos espacio

El antiguo sistema telefonico ocupaba aproximadamente 10 metros cuadrados
(108 pies cuadrados). Los nuevos servidores Cisco Unified Computing System™
(Cisco UCS®) ocupan solo un rack. “Los servidores fueron un alivio”, sefnala
Alejandro Gonzalez, Administrador de Telecomunicaciones del Hospital

Clinica Biblica. “Ganamos un espacio valioso para otros proyectos”.

Tiene el respaldo de una red superior

Durante la planificacion del proyecto de voz, Altus Consulting, un partner
Cisco® Premier Certified, recomendd actualizar la red en su totalidad.
Ahora hay cobertura inaldmbrica en casi el 90% del sitio.

Es segura y proporciona datos valiosos

Los nuevos sistemas estan protegidos por un
firewall. Con Cisco MediaSense vy el software

La cantidad de llamadas

desarrollado a medida por Altus, el hospital puede ~ Perdidas se redujo del/ 4

analizar las llamadas para detectar y resolver 20% al 4%.
problemas en el servicio de atencion al cliente.

También se cuenta con grabacion de llamadas. L lif . d
Las calificaciones de aprobacion de los pacientes as cal _(Eac:|ones €
han aumentado en un 15%. aprobacién de los

pacientes aumentaron tf

15%.
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- El sistema permitio mejorar las calificaciones de aprob
de los pacientes en un 15%.

- Se redujo la tasa de llamadas perdidas del 20% al 4%.

- Se elevo en un 20% el nivel de cobertura inaldmbrica.

Resultados

Llegar a nuevos pacientes y asociados

Gracias a la implementacion de la nueva plataforma de voz, el hospital
darles a las llamadas el tratamiento de urgencia que merecen. Ahora t
se busca usar las herramientas de video de Cisco para Telemedicina
forjar relaciones mas estrechas con otros centros de salud de relevan
mundial.

Productos vy servicios

Switching y routing

Colaboracién

- Cisco Unified Contact Center Express
8.5

- Cisco Communications Manager

- Cisco Unity® Connection

- Cisco Unified Presence

- Tecnologia Cisco Jabber®

2960-S y 4500
2951

Tecnologia inalambrica

- Software Cisco Unified Wireless
Network versién 7.2

- Puntos de acceso Cisco Aironet de
serie 1140

- Cisco MediaSense
- Solucion Cisco WebEx®
- Cisco Unified IP Conference Station
7937G
- Teléfonos IP Cisco Unified (modelos
6921, 6941, 7942G, 8941y 9971)
Centro de datos

- Servidores de montaje en rack Cisco

UCS C210 M2 y C200 M2
- VMware vSphere 5

For More Information

Para mas informacion sobre las soluciones de Cisco presentadas en este caso ¢

estudio, visite: www.cisco.com/go/collaboration.
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- Switches Cisco Catalyst® de las series

- Router de servicios integrados Cisco

- Controlador inaldmbrico Cisco 5508
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