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GASIN ADOPTA UMA SOLUCAO
INTEGRADA DE COMUNICAGOES

A Gasin adoptou uma solucdo de
comunicacoes versatil que permitiu
acompanhar a sua reestruturacao,

suportando, de forma integrada, os
colaboradores dos escritérios e os agentes

das linhas de atendimento.

A Gasin integra o Grupo Air Products, um dos
maiores grupos mundiais no sector dos Gases
Medicinais e Industriais, Industria Quimica,
Electrénica e Materiais de Alta Performance,
que factura cerca de 8,3 mil milhdes de
délares anualmente. Lider de mercado na
area de Tratamentos Domicilidrios, possui
uma rede logistica implementada em todo
pais, garantindo a prestacdao de cuidados
técnicos respiratérios domicilidrios a mais de

50.000 utentes.

Com o objectivo de melhorar e optimizar as
diversas estruturas logisticas e de suporte aos
Pacientes e Clientes, a Gasin passou por um
processo de reestruturacdo a nivel nacional
que implicou a centralizacago do seu
atendimento e a mudanca de instalacdes da
sua sede. Tendo em conta que as
comunicagoes telefénicas e as suas linhas de

atendimento assumem um papel de relevo
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no seu negocio, este processo foi
acompanhado pela adopcao de uma nova
solucdo de comunicacdes avancada, capaz de
assegurar, sem qualquer disrupcdo da
actividade, um conjunto de necessidades:

A Suporte a transicdo do modelo
organizativo do grupo;

A Mudanca a prazo para a nova sede sem
impacto nas comunicacoes;

A Integracao nos processos de atendimento
das comunicacdées com os utilizadores
moveis;

A Optimizagdo de processos através de uma
solucdo de comunica¢des unificada e
versatil;

A Alta disponibilidade assegurada por

solucdes redundantes;

Business

A Suporte a processos de

Conitinuity.

A solucdo que a Gasin possuia, baseada na
existéncia de centros de atendimento em
cada regido, permitia uma maior proximidade
com cada paciente. No entanto, tornava mais
dificil a gestdo dos picos de chamadas, a
uniformizacao dos processos e o controlo
sobre a eficiéncia do atendimento. A
existéncia de multiplas plataformas, uma em
cada local, conjugada com a falta de

integragao com os telefones dos técnicos,
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aumentava ainda mais a complexidade de
gestao da anterior solucao da Gasin.
determinou a

A abordagem seguida

centralizacdo gradual das linhas de
atendimento regionais da Gasin, integrando
numa uUnica solucdo de comunicagbes, as
diversas equipas de atendimento, as equipas
de backoffice e os técnicos que estdo de
prevencao no terreno.
Para esta nova abordagem a Gasin adoptou
uma solucao de comunica¢des avancadas
baseada nos servicos GlobalPhone da PT
Prime. Sem investimento inicial, esta solucao
incluiu os seguintes médulos:
A GlobalPhone Contact Center -
disponibiliza funcionalidades avancadas
de um Contact Center, permitindo a
integracao de diversos canais de
comunicacao (fax, voz, SMS, IM, etc.) num
unico ponto de atendimento, com as
ferramentas que permitem de forma
flexivel assegurar todo o controlo do
atendimento por parte da Gasin;
A GlobalPhone Central Telefénica -
disponibiliza as funcionalidades de uma
central telefénica para back-office e
restantes colaboradores, disponibilizando
VoiceMail

funcionalidades como o

integrado com o correio electrénico;
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A GlobalPhone Acesso Telefénico -
permite a entrega de chamadas de voz
em IP na PT Prime, com integracdo das
comunicacdes de dados e de voz num
unico acesso.

A Acessos Convergentes — disponibiliza a
capacidade de ligacdo a rede moével da
TMN, também sobre IP, com toda a

conveniéncia e simplicidade.

Com esta nova solucdo, a Gasin e os seus

colaboradores usufruem de varias

funcionalidades diferenciadoras que

respondem as suas necessidades de negdcio

e processuais:

A Manutencéo dos numeros de

atendimento regionais, identificando a

respectiva regido de origem em cada

chamada atendida, apesar da
centralizacdgo do atendimento. Desta

forma, foi mantida a proximidade e

personalizacdo no atendimento aos seus

Clientes, garantindo as  métricas
necessarias por cada regiao.

A Através do portal disponibilizado via
Web, os agentes do Contact Center
definem o seu estado e disponibilidade e
indicam qual o telefone onde pretendem
receber as chamadas. Esta ferramenta
torna-se numa poderosa ferramenta de

Business Continuity e de tele-trabalho,
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permitindo que o0 agente esteja

disponivel em qualquer local e telefone,

incluindo o seu préprio telemovel,
garantindo todas as funcionalidades de
Contact Center.

A As chamadas recebidas poderdao ser
gravadas e reproduzidas em tempo real
através do portal.

A Toda a gestdao da operacdo é facilmente
realizada pela Gasin com total
independéncia através do portal de

selfcare dos servicos.

Um ponto critico deste processo prendia-se

com a mudanca de instalacbes. A

uniformizacao e centralizacdo do
atendimento foram iniciadas num local
provisério, estando prevista a sua mudanca
passado alguns meses. Assim, a solucdo
deveria garantir a continuidade de servico
sem indisponibilidade durante este periodo.
O facto de ser uma solucdo baseada num
servico de Operador, permite a sua utilizacdo
em simultaneo em qualquer local, bastando
para isso uma ligacdo IP. Desta forma a
mudanca de instalacbes é assegurada de
forma simples e transparente sem impacto no
trabalho diério.

A Gasin passou a ver assegurada a

continuidade da sua actividade em caso de
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desastre, ja que a solucdo adoptada inclui
mecanismos de Business Continuity, em que
os colaboradores poderdo manter a sua
operacdo, mesmo fora do seu escritério,
passando a efectuar o atendimento nos seus
telemoveis e continuando a trabalhar e a gerir

e operar o Contact Center, através do portal
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