


%@ SanCorSalud

@ Grupo de Medicina Privada

SanCor Salud, una de las empresas lideres en

Medicina Prepaga en la Argentina, optimizo la

experiencia del cliente en sus sucursales con
Debmedia.
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El desafio en cuestion junto a SanCor Salud era
perfeccionar la experiencia de los Asociados

mejorando el flujo en sus Centros
de Atencion.

A la vez, obtener informacion de tiempo de espera, tiempos de atencién y cantidad
de clientes por sucursal, lo que permitiria detectar oportunidades de mejora.

Es por ello que SanCor Salud, junto a Debmedia, emprendieron un camino de
implementacién de la plataforma que permitird a SanCor Salud optimizary
descentralizar su modelo de gestién de Experiencia del Cliente.
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MEJORAR EL NIVEL DE SERVICIO AL ASOCIADO

SanCor ha venido creciendo fiel a su compromiso de servicio con sus Asociados.
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Presente en las 23 Mas de 200 oficiales 88 sucursales con la
provincias de Argentina de atencion plataforma de Debmedia

El desafio se constituia de mantener altos niveles

de calidad de atencion.

800 mil

tramites pasaron a través
] de debQ en 2018
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Sucursales
implementadas

Aplicar modelos de atencion:

La aplicacion de modelos de atencion de Sancor Salud, originalmente, era
prioritaria. Los sistemas, al ser ubicados en multiples ubicaciones y bajo distintos
responsables, no estaban unificados y su optimizacion representaba un desafio
mayor. Al ser un sistema descentralizado, cada vez que se requeria algun cambio
referido al modelo de atencidn, se debia implementar el sistema en cada una de las
sucursales.

Utilizando médulo de turnos de
Debmedia (debQ) se pueden
parametrizar modelos de atencién
en forma centralizada impactando
en forma online en todas las
sucursales, contando también con la

posibilidad de crear modelos
puntuales para sucursales con flujo
de clientes dispares u otra
particularidad.
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GESTIONAR METRICAS:

Para poder mejorar los modelos
de atencion era indispensable
para Sancor Salud obtener
métricas accionables sobre sus
sucursales. Con debQ, Sancor
cuenta con métricas globales de
toda la compafiia, por sucursal,
por agente, por tipo de cliente 'y
por tramite, asi como del
contenido que reproducen en las
pantallas ubicadas en los Centros
de Atencion.

Ademas, ahora también disponen
de reportes real-time del estado
de las sucursales, lo cual facilita un
monitoreo en el dia a dia que
permite tomar rapidas acciones de
descongestion dependiendo del
nivel de servicio que esté dando la
sucursal.
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3 minutos

de promedio de espera para la
Atencion del Cliente
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7 minutos

de tiempo promedio de atencién
al Cliente en puestos

-46%

tiempo de atencidén
en un ano
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Sucursal con mejor rendimiento.
Puntaje de 97% en el indice de nivel de servicio.

Sucursal con mayor numero de ingresos.
+ de 47 mil, atendidos por la plataforma de
Debmedia durante el 2018.

Una forma inteligente de mejorar la experiencia:
Personalizar cada interacciéon

Cuando el cliente hace el check-in en la sucursal, el sistema detecta si es un
asociado para que lo atienda un Oficial de Atencion (post-venta) o si es un
Potencial Asociado para que lo atienda un Asesor Comercial (venta). De esta
forma, la atencidon es mas eficiente y dirigida a las necesidades de cada cliente.

En 2019, el numero de sucursales con la plataforma
implementada crecera de 88 a 110.
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Optimizacién a nivel interno

La plataforma de Debmedia no sélo nutre de datos a tiempo real acerca del
cliente, sino que también permite accionar a nivel interno dentro de Sancor
Salud: con la informacion provista por la plataforma, Sancor Salud alimenta su
data warehouse de informacion.

Provistos de informacion, Sancor Salud también puede optimizar su politica de
Recursos Humanos, otorgando premios y beneficios a sus empleados
considerando sus rendimientos.

El Futuro

Ademas de las implementaciones actuales, en el 2019 Sancor Salud apunta a agregar
cada vez mas valor a la experiencia de sus clientes de la mano de Debmedia.

al 93%

Nivel de servicio (clientes atendidos

antes del tiempo maximo de espera
definido para el segmento)
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