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Performantd operationald intr-un spital multidisciplinar regional:
8.000 de apeluri pe lunag, doar 21% transferuri
si 100% revenire in aceeasi zi
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- Despre Onioptic Medical

Onioptic Medical este un spital multidisciplinar regional, dezvoltat constant in ultimii 30 de ani.
Pornind din chirurgia oftalmologicd, organizatia si-a extins progresiv activitatea prin noi puncte
de lucru si specialitdti conexe.

In prezent, Onioptic oferd servicii in 11 specialitadti medicale, inclusiv investigatii RMN si CT cu
aparaturd unicd la nivel national. Echipa este formatd din peste 120 de profesionisti care
activeazd in Spitalul Onioptic Medical din Craiova si in cele patru puncte de lucru din Craiova,
Slatina si Targu Jiu.

in 2025, odatd cu lansarea Ambulatoriului Integrat, organizatia a anticipat o crestere semnificativd
a volumului de pacienti si a decis implementarea unui sistem modern de contact-center.

- Nevoile initiale de business

Anterior implementadrii, fiecare departament functiona cu propriile numere de telefon, fixe, mobile sau interne.

Principalele provocdri erau:

®  Lipsa unui punct unic de contact pentru pacienti
B Apeluri pierdute din cauza congestiei

# Reveniriintdrziate cdtre pacienti

& Transferuri offline intre departamente

®  Lipsa unei vizibilitati centralizate asupra performantei

Experienta pacientului era afectatd direct de timpii de asteptare si de fragmentarea comunicdrii.
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- Strategia de implementare si modulele utilizate

Onioptic Medical a ales sd pdstreze echipa de Contact Center internd, dar s o echipeze cu o platformad

moderna, scalabild.

Implementarea Daktela a avut doud obiective majore:

n Crearea unui entry-point unic pentru pacienti.

a Centralizarea tuturor canalelor de comunicare intr-o singurd platformd.

- Module implementate:
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Voce Ticketing SMS WhatsApp Webchat CRM

Sistemul a fost configurat astfel incat:

& Toate apelurile sd fie directionate inteligent cdtre departamentul potrivit
& Programdrile online sd intre direct in fluxul operational
& Mesajele din social media si WhatsApp sd fie gestionate inh aceeasi interfatd

®  Fiecare interactiune sd fie asociatd automat unui pacient in CRM

Statistici
& Rapoarte

Un pas strategic important a fost introducerea unui numdr scurt unic, care a consolidat pozitionarea

brandului si a simplificat accesul pacientilor.
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- Beneficiile utilizarii Daktela

Dupd implementare, Onioptic Medical a obtinut:

o=e Control operational complet

lj

@ Vizibilitate in timp real asupra volumelor si performantei
&  Monitorizarea SLA-urilor

&  Rapoarte clare pentru decizii rapide

i Gestionare eficientd a volumului

]

@  Peste 8.000 apeluri gestionate lunar
@  Peste 144 ore de conversatie lunar

@ Doar 21% apeluri necesitd transfer

100% rata de revenire in aceeasi zi pentru apelurile pierdute initial Aceastd optimizare a
eliminat intdrzierile si a crescut nivelul de incredere al pacientilor.

Centralizare omnichannel reald Voce, SMS, WhatsApp, Webchat si programdri online —
toate intr-o singurd aplicatie.

Scalabilitate sustenabild Platforma permite cresterea volumelor fard cresteri
proportionale ale echipei.
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. Testimonial

. . .Inainte de implementarea Daktela, fiecare departament functiona cu propriile
numere-fixe,mobilesauinterne-gestiondndsutedeapelurizilnic. Complexitatea
operationald si apelurile pierdute deveniserd o problema reald, iar experienta
pacientului era afectatd de timpii de asteptare si de reveniri intdrziate.

Am ales Daktela pentru a construi un contact-center modern, pdstrand echipa
internd, dar oferindu-i instrumentele potrivite. Astdzi, apelurile telefonice,
mesajele din social media si programdrile online sunt centralizate intr-o singura
platformad, configuratd ca un entry-point unic pentru pacienti.

Introducerea unui numar scurt unic a consolidat si mai mult pozitionarea noastrd. Pentru noi,
Daktela nu a fost doar o solutie tehnicd, ci un pas strategic in profesionalizarea relatiei cu pacientul
sifn scalarea sustenabild a intregii organizatii.”

Nicolai Stejar, Director General, Onioptic Medical
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