claves de un caso de éxito

De izquierda a derecha,
Francisco Pardo, technical
consultant en NFON, y
Alberto Ibarra, IT manager
en ICOGAM.

P

Live Agent Info Liee Agenit Info Lest %

NFON

Cloud Telephone Systerr

Mmonitoring Queues

Calle Calle:

H Ol Lot M Ascraraiid
Callx Calle
a7 778 ’ 1

SLAlevel®  Answered® LiveAgentinfo  Livedgent info

Janms Loswe Ewe Athirmon

® |ms 289

ILUSTRE COLEGIO DE GESTORES ADMINISTRATIVOS DE MADRID

ICOGAM, MEJORA LA GESTION DE LA

El llustre Colegio de Gestores Administrativos de
Madrid (ICOGAM) ha apostado por la centralita
Cloudya en la nube de NFON, integrada con la herra-
mienta Nmonitoring Queues. Las mejoras desde esta
implantacién han sido importantes en la gestion y ad-
ministracidn de los contactos telefdnicos, ahorrando
tiempo en las respuestas y simplificando procesos.

ocasiones con los responsables
de ICOGAM para conocer exacta-
mente cudles eran sus necesidades
y asi, poder plantearles la mejor
solucién en su caso, y para realizar
una demo del funcionamiento de
Cloudya.

En el tiempo de pruebas quedd
patente que no hubo ninguna re-
percusién negativa en la calidad
del servicio prestado a los colegia-
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mds valorados. Tuvimos nuestra
centralita montada desde el pri-
mer dfa y fuimos configurdndo-
la e incluyendo todos nuestros
requisitos poco a poco. Cuando
estuvimos listos, planificamos
las migraciones de las lineas y los
operadores y fue todo transparen-
te”, afirma Alberto Ibarra.

En cuanto a las ventajas de
utilizar una solucién en la nube,

ntes de la implantacion de
la centralita Cloudya en
a nube y la herramienta

Nmonitoring Queues, se partia de
una solucién on-premise hardware
que requeria un mantenimiento y
soporte interno y tiempos de de-
dicacién que no eran viables. “La
solucién era muy compleja. A ello
se sumaba el haber sufrido varios
incidentes con el hardware, re-

orientadas a la nube. Pero en estas
valoraciones destacaron las par-
ticularidades de NFON, especial-
mente por su sencillez, y cercania,
asi como por el hecho de poder
probar el producto durante dos
meses de forma completa.

En este contexto, la implan-
tacion fue rdpida, los meses de
febrero y marzo de este afio se
utilizaron para las pruebas y la

66 Los tiempos de espera y actuacion se han simplificado
y se han unificado los patrones de atencion 99

sultando bastante complicada su
reposicion, lo que nos hizo valorar
Cloudya y su servicio en la nube”,
comenta Alberto Ibarra, [T mana-
ger en ICOGAM.

Primeros pasos dados
Como pasos previos a la adop-
cion de esta solucion se analiza-
ron diferentes opciones, siempre
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configuracién de la centralita, tras
lo cual se comenz6 a utilizar. La
herramienta Nmonitoring Queues,
por su parte, estuvo lista en cinco
dfas, y se puso en marcha definiti-
vamente en el mes de junio.
Desde NFON Iberia, Francisco
Pardo, technical consultant, re-
cuerda que antes de realizar la im-
plantacién, se reunieron en varias

dos. “Este fue uno de los puntos  como sefiala Ibarra, estas se deja-

CARACTERISTICAS
DE

Es un sistema de centralita profesio-
nal en la nube con un interfaz sencillo
e intuitivo. Permite a los usuarios
recibir y realizar llamadas, video,

comparticién de pantalla y otras mu-
chas funcionalidades inteligentes
a configurar por los clientes segin

sus necesidades y gustos. \
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CARACTERISTICAS DE

Es una herramienta muy potente que se integra con Cloud-
yay permite obtener informes sobre las métricas de los
agentes y las llamadas, con posibilidad de tener estos in-
formes de manera automatica, también permite ver en vivo

la cantidad de llamadas atendidas y las colas en espera.

ATENCION A SUS COLEGIADOS

ron notar pronto, especialmente
por su “sencillez, operatividad,
cambios rdpidos sin que estos
afectaran al servicio, ganancia
de tiempo, despreocupacion del
hardware on-premise y una mejo-
ra sustancial en el coste del servi-
cio”, apunta Ibarra.

En esta linea, el funcionamiento de
las propias soluciones implantadas
ha mejorado la gestiéon y adminis-
traci6n de la telefonia, ha producido
un importante ahorro de tiempo y
ha simplificado las actuaciones. “De
cara a quienes se ponen en contac-
to con el ICOGAM, es evidente que
los tiempos de espera y actuacion se
han simplificado y se han unificado
los patrones y configuraciones en la
atencion”, comenta Ibarra.

En lo que respecta a las reper-
cusiones especificas de Nmonito-
ring Queues de cara a la operativa
diaria, desde el ICOGAM sefialan
que ahora se pueden sacar las
métricas de los agentes y del ser-
vicio, de forma sencilla. Esto faci-
lita la creacion de horarios donde
puede hacer falta un refuerzo o
una reubicacién de los agentes.
Asimismo, se localiza de forma
sencilla a los agentes que pueden
tener impedimentos en la aten-
cién para atenderlos rapidamente
y solucionar el problema.

Por su parte, en lo que se refiere
al seguimiento de las campanas,
resulta muy util ver los patrones y
valores de llamadas y tiempos para
sacar encuestas o estadisticas.

Dispositivos
desde los que se
puede gestionar
la herramienta
implantada.

Hay que apuntar que en estos mo-
mentos la solucién implantada es
utilizada por unas 60 personas in-
ternamente para dar servicio a un
colectivo de entre 800 y 1000 cole-
giados, y un volumen de llamadas
que supera las 500 diarias.

Cambios para mejorar

Desde el ICOGAM recuerdan que,
aunque la herramienta ha sido
bien acogida por los usuarios, al
inicio hubo alguna resistencia
al cambio de lo conocido. “Los
cambios nunca son bienvenidos
por los trabajadores, nadie quiere
cambiar nada si funciona. Partien-
do de esta premisa, la acogida fue
buena. Sobre todo, por el hecho de
permitir poder estar conectados
con los clientes desde cualquier
punto o lugar, sin necesidad de
conectarse a la red interna o por
VPN. Esto fue un punto bastan-
te positivo y atrayente. Ayudé a
que el cambio fuera mas sencillo”,
cuenta Alberto Ibarra.

Ademds, y como
siempre sucede en una
implantacion tecnoldgi-
ca, se realizaron sesio-
nes de formacién como
administradores a los
integrantes del equipo
de IT del ICOGAM vy se
les facilité todo el mate-

ALGUNOS DATOS
DE INTERES

20, pero las personas que utilizan las
soluciones de NFON sube a 60 para
dar servicio a un colectivo de unos
1.000 colegiados.

> 150000 mails,
> 100000 [lamadas.

de 09:00 horas a 18:00 horas.

rial disponible (manuales y gufas)
para el aprendizaje y uso de las he-
rramientas de los usuarios.

En el éxito de esta implantacién
tecnoldgica también ha sido deci-
sivo el buen rendimiento entre el
equipo de ambas organizaciones.
“Ha habido una comunicacién di-
recta y sencilla, cualquier duda se
ha podido solventar rdpidamente”,
apunta Francisco Pardo.

Por su parte, Alberto Ibarra des-
taca el elevado nivel de implicacion
de los profesionales de NFON que
estuvieron trabajando con ellos.

Este buen entendimiento y el
rendimiento de la implantaciéon
realizada, ha hecho posible que en
estos momentos se esté estudian-
do la posibilidad de implantar la
solucién Neorecording para la gra-
bacién de llamadas.
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