


> > > La santé est affaire de confiance

Avec le temps, 3000 médecins et 80°000 patients dési-
rant un service rapide et personnalisé sont venus consti-
tuer la clientéle de cette entreprise. Les médecins surtout,
qui en sont simultanément les actionnaires, attendent
d'elle des voies de communications «courtes». Par «cour-
tes», on entend ici que les requétes sont traitées dans un
délai déterminé et par une seule et méme collaboratrice,
en 'occurrence une assistante en pharmacie. De plus, les
clients VIP doivent toujours étre suivis et servis par la
méme collaboratrice. Par ces contacts directs, on veut évi-
ter que les requétes doivent étre expliquées plusieurs fois.
Les patients veulent eux aussi étre bien conseillés: des
explications fournies automatiquement permettent
d"éviter toute interaction facheuse avec d'autres médica-
ments. Ce secteur hautement sensible des soins person-
nels apportés aux patients du point de vue du médecin,
respectivement le souci de sa propre santé du point de
vue du patient, ne tolére aucune concession faite a la
qualité des prestations. <

> > > Des clients aux besoins sans compromis
nécessitent des solutions particuliéres
Outre I'aiguillage constant de clients vers des employés
déterminés, la nouvelle installation téléphonique de cette
entreprise devait encore répondre aux plus hautes exi-
gences en matiere de sécurité contre les pannes, de con-
vivialité de la maintenance, de multi-channeling (intégra-

tion de I'application spéciale pour les médecins associés)
et de modularité. Le systéme doit méme permettre
I'intégration future d'autres structures décentralisées.
Une solution Avaya de Voice over IP a permis de répond-
re au mieux aux exigences et aux voeux de I'entreprise
— et plus encore. Un an apres l'introduction de la soluti-
on, on se réjouit de constater que I"application de call
center peut étre entierement gérée (Move-Add-Change)
par le service informatique interne. Avec 99%, le niveau
actuel du service est en fait trop élevé. Des statistiques de
toutes les lignes commerciales peuvent étre établies
jusqu‘au niveau de chaque collaboratrice. Grace a un
systéme parfaitement intégré, tous les employés de
I'entreprise (front-office et back-office) travaillent
aujourd’hui sur la méme plate-forme. Une répartition
équitable des taches — y compris le traitement des
demandes téléphoniques ou les commandes passées par
fax ou online. D'ailleurs, I'implémentation de la CTl a été
spécialement adaptée par T&N aux besoins de I'entreprise
Zur Rose et permet, sur la base d'une segmentation des
clients selon la région ou la classification VIP, d'adresser
directement les médecins qui appellent a leurs interlo-
cutrices personnelles ou a un groupe déterminé
d’employées. En outre, elle est organisée de maniére que
les appels d'un méme clients qui se suivent dans les
mémes 24 heures sont autant que possible adressés tou-
jours a la méme employée. Un service que les médecins
apprécient tout particulierement. <
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>>>T&N y est parvenu

«Avec T&N, nous avons trouvé un partenaire compétent
et de confiance, qui a su nous accompagner dans toutes
les phases du projet. Il nous a beaucoup plu que T&N
commence par analyser nos processus commerciaux et
nos besoins en appliquant le mot d'ordre «Ou le bat
blesse-t-il?». Sur la base des résultats et des valeurs
mises en évidence par cette analyse, T&N nous a présen-
té une solution adaptée a nos besoins. De méme, nos
processus ont été clairement définis et optimisés. Nous
avons pu en outre bénéficier de la longue expérience des
collaborateurs de cette entreprise, qui I'ont largement
utilisée a notre profit pour nous conseiller de maniére
compétente et professionnelle. Le fait que nous nous éti-
ons décidés d’emblée en faveur d'une solution de VolP
constituait un autre point important de notre approche.
La aussi, nous voulions étre sirs de savoir a nos c6tés un
partenaire qui disposait déja d'une vaste expérience dans
ce domaine. Autre critére important: nous voulions trou-
ver une solution basée sur des standards internationaux
et qui nous permettent plus tard d'intégrer facilement a
notre plateforme vocale des applications et solutions
nouvelles», explique Michael Zellweger, CFO du groupe
Zur Rose. <
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> > > T&N — derriére le succes se dissimulent
des spécialistes

Avec ses techniciens parfaitement formés et diment cer-

tifiés, T&N fixe I'étalon en matiére de solutions conver-

gentes, de call centers, de Workforce Management et de

CTI. C'est la raison pour laquelle T&N a obtenu la distinc-

tion «Avaya Business Partner of the Year 2004». <

> > > Voice over IP est devenue adulte

Le temps du battage publicitaire est révolu. La technolo-
gie a m{ri et tend a devenir le standard des nouvelles
installations (elle est entre-temps devenue attrayante au
niveau des prix également). Selon les analystes, dans 3 a
4 ans, 97% des installations nouvelles utiliseront des
solutions du secteur de la VolP. <

Ses avantages sont évidents:

e [ntégration optimale des processus commerciaux

e Liaison simple et avantageuse des succursales

e Solutions efficaces pour les collaborateurs qui sont
souvent en route ou pour les postes de travail a
domicile

e Frais d'entretien réduits

e Grande protection des investissements — car des
sommes importantes sont consacrées a la recherche et
au développement dans ce domaine.
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