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Qualidade & E-learning

A area de Qualidade deve ter uma visao totalmente abrangente
do negodcio, dos servicos, do produto e do atendimento.

Com o GoContact,
podera gerir toda a
area de qualidade
do seu contact
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Monitorizacao e avaliacdo de contactos

E possivel auditar os contactos recebidos/originados e avalid-los mediante uma grelha de avaliacio
prépria, desenvolvida “a medida” de forma “user friendly” na plataforma GoContact. Podem ser aplicadas
ponderacdes por resposta para que, no final da avaliagao, esteja disponivel o resultado de cada avaliagao.

Os resultados sdo igualmente consultaveis em reporting especifico.

E-learning

Area onde podem ser apresentados conteldos (texto, imagens, videos, etc) alusivos a matérias que
devem ser do conhecimento das equipas. Para além da disponibilizagdo de conteldos, poderdao também
ser construidas e disponibilizadas grelhas de avaliacao dos conhecimentos por forma a serem aferidos
0s conhecimentos adquiridos.

Avaliacao da opinido dos clientes - Via IVR

Através de uma plataforma de configuracdo de IVR, podem

ser desenvolvidos inquéritos automaticos que poderdo ser disponibilizados aos clientes por forma a
medir a satisfacdo dos mesmos e/ou serem colocadas outro tipo de questdes que sejam necessarias
para o negocio. Possibilidade de parametrizagdo de campanha automatica com leitura na BD Inbound
ou outbound

E ainda disponibilizado reporting em conformidade
para qualquer componente.

Soutbound EEEISCIN 4 Audits

Best TMA

Name score I
ANDREIAPIRES CANASTRADAFONSECA 0000148
Alfonso Gonzilez 001748

ANDREIA SOFIA DA SILVA FERNANDES 0255505

Beneficio das auditorias

ANDRE VIDEIRA 0450:45

ANDRE CABECA 0511404

« Aumento de produtividade Total Calls

« Melhoria na qualidade de atendimento

e Total Talk Time
« |dentificar as lacunas dos agentes

»

Score. I

« Formacdo baseada em auditoria i

CATARINAALVES os03s
« Acompanhamento da evolugéo pET— pm
da qualidade do negdcio

EPIFANIO RAMOS MONTEIRO 06:26:50
FORMACAO PT07 06:14:41

MAFALDA RIBEIRO 06:00:17

Funcionalidades

« Possibilidade de configurar, através da ferramente de construgao, scripts de tabelas de avaliagao de
chamadas/tickets com légica incorporada de contabilizacdo dos pontos de cada avaliacdo

« Disponibilizagao das analises efetuadas aos agentes através da plataforma em ambiente especifico
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