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Ca bouge a I'UZ Brussel | Chaque année, 28 000 patients y sont admis et plus de 400 000
contacts avec les patients s'y déroulent. Cette gigantesque opération requiert le soutien
d'une infrastructure de centre de contact moderne et performante. Uhopital a profité de sa
rénovation pour revoir ce systeme en profondeur.

Une communication parfaitement fluide a la base

'UZ Brussel avait déja saisi I'importance primordiale d'une communication fluide pour un hopi-
tal il'y a bien longtemps. , administrateur délégué : « La commu-
nication est un mot-clé dans notre société moderne, en particulier dans un hépital. D'une part,
un systeme moderne, fiable, performant et convivial est nécessaire en interne, d'autre part,
nos patients et nos prestataires de soins externes doivent pouvoir a tout moment compter sur
des outils de communication fiables et avancés. Voxtron et son partenaire télécom Nextel ont
prouvé tout au long du projet leur maitrise du savoir-faire requis. »

Soutien des équipes virtuelles

L'un des motifs qui ont incité 'UZ Brussel a investir dans ses nouvelles technologies résidait dans
lapproche moderne et transverse des traitements contre le cancer de I'hopital. LUZ Brussel a adop-
té le concept COM (consultation oncologique multidisciplinaire), une méthode de diagnostic et de
traitement qui implique plusieurs médecins du patient, parfois méme les docteurs et praticiens pa-
ramédicaux qui ne font pas partie de I'hopital. lls échangent des documents et s'entretiennent par
téléphone sur la meilleure thérapie a suivre. Ces équipes virtuelles sont de plus en plus courantes
en milieu hospitalier, ce qui requiert bien entendu un soutien technologique tres efficient.

La concertation COM se déroule a présent dans une salle COM spécialement aménagée a

cet effet et équipée d'appareils Polycom de pointe. Cela permet aux spécialistes internes et
externes d'entrer plus facilement en contact, de mieux gérer leur agenda, de partager des in-
formations et de prendre des décisions plus avisées et correctes. Une consultation a distance
est méme possible avec les patients.

Une communication plus fluide grace a Skype for Business

Les bénéfices de notre investissement dans la technologie ne se limitent pas uniquement aux
concertations COM. La communication est également devenue plus fluide a travers I'ensemble
de I'hdpital, entre autres grace a l'intégration de la plateforme Skype for Business de Microsoft.
Indépendamment de la qualité de la plateforme en elle-méme, nous avions conscience a 'UZ
Brussel que ce choix faciliterait I'intégration avec les nombreux autres produits Microsoft.

Des centres de contact avec service VIP

La mission portait également sur l'amélioration de la qualité des centres de contact. Parce que dans
I'univers hospitalier aussi, 'accent repose de plus en plus sur la satisfaction des patients. Parallele-
ment au volet télécom, Voxtron et Nextel ont donc peaufiné l'accueil téléphonique des patients en
misant sur un meilleur service, des temps d'attente limités et un accueil 100 % sur mesure.



Une continuité garantie pendant I'implémentation

Nextel, partenaire de Voxtron, s'est vu confier la tache d'optimiser le volet télécom a I'UZ
Brussel. Mais il a d0 se plier a une regle cruciale : la continuité. C'est précisément la raison
pour laquelle il a été décidé de développer la plateforme Alcatel-Lucent existante qui avait
d'ailleurs plus que prouvé sa stabilité les années précédentes. Pour le software, Voxtron/
Nextel et UZ Brussel ont fait confiance a Microsoft. Olivier Naeyaert, Directeur ICT de I'UZ
Brussel : « La combinaison proposée de la télephonie IP Alcatel-Lucent OXE avec Skype for
Business de Microsoft offrait la plus grande certitude en termes de continuité des opérations
de téléphonie dans notre hdpital, tout en apportant de nouvelles fonctionnalités. De plus, la
combinaison des deux plateformes offrait d'une part la garantie d'un systeme de téléphonie
robuste et d'autre part le caractere progressiste d'une solution UC&C (Unified Communica-
tion and Collaboration). »

Une fructueuse collaboration

La collaboration entre Voxtron/Nextel et I'UZ Brussel nallait pas s'arréter en si bon chemin.

, Directeur Infrastructure, Appareils et Administration des patients de I'UZ Brus-
sel : « Nous aimerions beaucoup continuer a travailler ensemble sur le long terme. Lengage-
ment sur la résolution de problemes ultérieurs montre gu'ils veulent vraiment représenter un
plus pour nous. Le fait qu'ils mettent un point d’honneur a fournir des solutions de qualité est
essentiel dans notre secteur. »

. « Lors de I'évaluation du dossier, nous avons également constaté qu'avec
Skype for Business de Microsoft comme plateforme Unified Communication and Collabora-
tion, Voxtron/Nextel disposait du savoir-faire requis pour nous permettre de suivre les toutes
nouvelles tendances en matiere de télécommunication, méme a l'avenir. »
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