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COBERTURA MEDICA

LOos beneficios de una comunicacion
iINntegrada

Desde el inicio de sus operaciones,
Avalian, una empresa de medicina prepaga
de Argentina, ha trabajado comprometida
por el bienestar y la salud de todos sus
asociados. Guiados por sus valores, su
trabajo se ha focalizado en la experiencia
de las personas, buscando entender sus
necesidades para brindar un servicio
integral y personalizado. Sus fuertes
origenes cooperativos, su sentido de
pertenencia y la conviccion diaria de sus
colaboradores, le ha permitido expandir
su negocio alrededor de todo el pais,
manteniendo una operacion exitosa
durante mas de 45 anos de trayectoria.

Hoy, luego de décadas de crecimiento,
Avalian cuenta con mas de 400 agencias
y mas de 45 centros de atencion, que
representan una fuente de trabajo para
mas de 720 colaboradores, brindando
servicio a mas de 160.000 asociados.
Guiados por su propoésito y conviccion de
mejorar continuamente, la empresa sigue
evolucionando para enfrentar los desafios
del futuro y asegurar el cuidado de sus
asociados y colaboradores.
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Capacidad de integracion: el factor clave
de la implementacioén

Como parte de su evolucion, Avalian se propuso integrar
y unificar dos puntos clave de su infraestructura: su
telefonia y su Contact Center. El desafio era llevar

a la organizacién a estar en la vanguardia tecnoldégica,
de la mano con el crecimiento de las unidades

de negocio vy los propésitos planteados desde la
Gerencia General: ser mas agiles, simples y empaticos,
siempre de la mano de la innovacion.

Desde la Gerencia de Desarrollo Organizacional, sector
fundamental de soporte y busqueda de soluciones para
la operaciéon, comenzaron la blisqueda de una solucién
tecnoldgica que integre las comunicaciones y a su vez
garanticen la seguridad de la informacién, inicialmente
de su Centro de Contacto y luego en toda su red de
telecomunicaciones. Asi fue como Avalian se uni6 a
trabajar con Cisco para iniciar el proyecto.

Los desafios de una implementacion
a nivel nacional

El desafio de implementacién no era sencillo

la diversidad geografica y multiplicidad de actores que
formaron parte de él fueron elementos claves a tener
en cuenta para la planificacion, la comunicacién y los
avances certeros en cada etapa.

Se trabajo en etapas, dandole foco a la telefonia
corporativa para ir avanzando a pasos certeros

e ir aprendiendo sobre la tecnologia y luego poder
avanzar en los sectores mas criticos en los que el
margen de error era mucho menor, como es el caso
del Contact Center.
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“La alianza con Cisco fue estratégica para nosotros,
porque a su vez atravesamos otro proceso clave de
evolucioén y transformacion, como es la implementacion
del CRM de Salesforce. Cisco nos permitid una
integracion completa de las llamadas en ese proceso”,
comentd Maria José Amos, Gerenta de Desarrollo
Organizacional quien ademas resalto el gran trabajo en
equipo de los sectores de tecnologia e infraestructura
de Avalian y los miembros de BGH Tech Partner.

Tecnologia inteligente frente al COVID-19

Al empezar la implementacion del Contact Center,
también comenzaron las restricciones de movilidad
impuestas globalmente por la pandemia. Esto requirié
una acciéon inmediata por parte de Avalian.

Internamente, la empresa pudo contar con el potencial
de Cisco para que los agentes de atencion telefonica
puedan continuar operando desde sus hogares. Para
lograrlo, se apoyaron en la plataforma de Cisco Jabber,
la cual les permitié seguir brindando atencion

de manera remota y segura, minimizando el impacto
de cara a los asociados, garantizandoles la calidad

del servicio y la atencién en un momento tan complejo.

(2]

“Para nosotros, la implementacion e integracion de las soluciones de telefonia,
Contact Center y Salesforce fue absolutamente transparente, cumpliendo

con todos los objetivos planteados en nuestro plan y nuestras expectativas.

A pesar de tener esta dinamica de trabajo con los agentes en sus hogares
mantuvimos la operacion de un servicio altamente critico”.

Julian Gassmann
Jefe de Infraestructura
Avalian
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Numeros que importan

agentes de Contact
Center operando

Mejor Experiencia

La transicion de una trama analégica a una trama IP
permitié alcanzar mayor visibilidad real sobre
nuestros centros de atencion y garantizar un soporte
mayor, mejorando nuestra calidad de voz, de sonido
y de los tiempos de conexion. Esto mejord
notablemente la experiencia tanto del usuario como
del agente.

Capacidad de integracion

La integracion de las soluciones Cisco le permitio al
equipo de Avalian crear una plataforma unificada de
tecnologia y colaboracién, facilitando el trabajo de
los agentes e integrando el modelo de
funcionamiento.

Datos analiticos de comportamiento

Los datos analiticos provistos por la herramienta le
permiten al equipo de Avalian recopilar métricas,
comentarios e informacion sobre el comportamiento
de usuarios y agentes, brindando una vision clara
del funcionamiento de cada area, asi como las
oportunidades de mejora en cada una de ellas.
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dispositivos conectados
en todo el territorio nacional

Implementacion y asistencia remota

Las facilidades y herramientas que brindan

las soluciones Cisco le permitieron a la empresa
continuar con su proceso de implementacion

de manera remota, sin descuidar sus areas criticas
de operacién. Considerando que, al ser una empresa
relacionada al area de la salud, el volumen

de requerimientos y solicitudes aumentd
notablemente durante la emergencia sanitaria.
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El futuro: una experiencia omnicanal

Considerando la extension de su operacion y la importancia de brindar SOI UC|OneS
una experiencia integral a sus asociados a través de sus diferentes puntos

de contacto, el principal objetivo de Avalian a mediano plazo, es estandarizar |m I men
el comportamiento y la atencion de la tecnologia implementada a través p € € tadas

de sus mas de 45 centros de atencién en todo el pais.
Solucion de CUCM para

el funcionamiento de terminales
IP y Contac Center

“La implementacion de Cisco fue un éxito clave para Avalian, tuvo

sus complejidades, pero con agilidad los equipos se iban adaptando
y resolviendo rapidamente. El funcionamiento de la tecnologia tanto
para nuestros colaboradores, como para el asociado que usa todos

los dias nuestro servicio fue transparente. Adoptar la tecnologia Solucién de Webex Team
Cisco nos permitié responder exitosamente ante las necesidades y Webex Meeting

que tuvimos durante la pandemia. Sin eso hubiera sido muy complejo

mantener el nivel de servicio” Instalacion y configuracion

de Routers ISR series 4000
Maria José Amos

Gerenta Desarrollo Organizacional

. Implementacion de Cisco Contact
Avalian

Center para 50 posiciones.

“Para Cisco, este proyecto fue la primera integracion de Salesforce . .

en Argentina lo cual significd un desafio para todos. La verdad, me Desarrollo para la integracion

gustaria destacar el trabajo en equipo y el aprendizaje que tuvimos entre la plataforma CRM Salesforce

en conjunto. Creo que para Avalian, sumar a su negocio la tecnologia y UCCX

Cisco le permitira escalar sus soluciones sin inconvenientes”
Instalacion y configuracion

Fernando Leanza de 209 Teléfonos IP
BGH Tech Partner

Instalacion y configuracion
de Cisco Webex Room Kit Plus

Imagine lo que su compania puede lograr con la tecnologia Implementacion de registro
de Cisco. Nuestros expertos estan preparados para ayudarle.

Para descubrirlo contactenos haciendo clic agui.
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