TECNOLOGIA EN CONTACT CENTER GLOBAL_
THINKING

GLOBAL LEADERS_

PROGRAMA ESPECIALIZADO - 60 h.
FORMATO: Presencial

AREA: Operaciones

@ O0BJETIVOS

» El papel del Contact Center dentro de cualquier estrategia de Relaciones con Clientes.
» Enrutamiento Inteligente y gestion de llamadas entrantes y salientes.
» La importancia de la interfaz Gnica de agente.

» Integracion con aplicativos corporativos.

» Portales de Voz.

» Multicanalidad.

» Herramientas de Planificacion.

» Sistemas de Grabacién y Evaluacién de la Calidad.

» Conocer las tendencias: futuro en el Contact Center.

» Buenas précticas en la implementacion de un Contact Center.

» Justificacion Econdmica.

» Elementos criticos en un Contact Center.

1] PROGRAMA - FASES

» Introduccion a las Tecnologias de Contact Center.

» Componentes de distribucion de interacciones.

» Claves de Exito en una implantacion tecnoldgica.

» Ultimas propuestas tecnoldgicas: tendencias de portales de voz.

» La integracion CTI: El pegamento entre la informacién y las interacciones.
» Como desarrollar servicios y campafias multicanales.

» Elaboracion de un RFP.

» Modelos de Negocio basados en Tecnologia.

» Sistemas de Grabacion. Evaluacién de Calidad.

» Justificacion de la Inversién. Elaborando un Business Case.

» Herramientas de planificacion. Sistemas de WFM (Work Force Management).

METODOLOGIA

PRESENCIAL:

» Aportaciones del claustro.

» Casos practicos individuales y grupales.
» Role-plays.

» Debate y analisis de situaciones reales.
» Flipped classroom.
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@ A QUIEN VA DIRIGIDO

» Responsables de Operaciones. Responsables de Comunicaciones. Responsable de Tecnologias.

Consultores. Responsables de Contact Centers.
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*Informacion sujeta a posibles modificaciones en funcion del disefio final fruto de la propuesta con cliente.
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