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Calidad & E-learning

El sector de calidad debe tener una vision integral del negocio,
servicios, productos y de la atencion telefénica.

Con la plataforma
GoContact, podra
gestionar todo el
sector de calidad de
su contact center
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Evaluacion de la opinion de los
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E-learning (aprendizaje por medios e
electronicos)

Monitoreo y evaluacion de contactos

Los contactos recibidos/originados se pueden auditar y evaluar mediante una plantilla de evaluacion
especifica, desarrollada “a medida” de modo a ser facil de usar (user-friendly) en la plataforma GoContact.
Se pueden aplicar factores de ponderacion por respuesta para que, al final de la evaluacion, esté
disponible el resultado de cada evaluacion.

Los resultados se pueden también consultar en informes especificos (reporting).

E-learning

Zona donde se puede visualizar contenidos (texto, imagenes, videos, etc.) alusivos a temas que deben
ser conocidos por los equipos. Ademas de ofrecer contenidos, también se podran construir vy facilitar
plantillas de evaluacion de los conocimientos, de modo a evaluar los conocimientos adquiridos.

Evaluacion de la opinion de los clientes - Por IVR

A través de una plataforma de configuracion de IVR se pueden desarrollar encuestas automaticas
que pueden ser facilitadas a los clientes con el fin de medir su satisfaccion y/o plantear otros tipos de
cuestiones necesarias para el negocio. Posibilidad de parametrizacion de campafa automatica que se
puede consultar en la Base de Datos inbound u outbound.

También se facilitan los respectivos informes (reporting)
para cualquier componente.
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Name score I

ANDREIA PIRES CANASTRA DA FONSECA 00:00:48

Beneficios
de las auditorias

Alfonso Gonzlez 00:17:48

ANDREIA SOFIA DA SILVA FERNANDES 0255505

ANDRE VIDEIRA 0450:45

ANDRE CABECA 0511404

« Aumento de la productividad

. . Total Calls
« Mejora en la calidad

de la atencion teleféonica
Total Talk Time

« |dentificar las lagunas de los agentes

| Name S —
« Formacion basada en auditoria CATARINAALVES 0608556
« Seguimiento de la evolucion CATIAMACHADO 060841
de la calidad del negocio EPIFANIO RAMOS MONTEIRO 062650

FORMACAO PT07 06:14:41

MAFALDA RIBEIRO 06:00:17

Funciones

« Posibilidad de configurar, usando la herramienta de construccion, scripts de tablas de evaluacion/
tickets con incorporacion de légica para contabilizar los puntos de cada evaluacion.

« Provision de los analisis realizados por los agentes a traves de la plataforma en un entorno especifico.
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