NeTITLTE Casos de éxito

Accion: Programa de Formacién y Plan de Calidad para
equipo multilingle

Servicio: Externalizacién del departamento de formacién y calidad
Sector: Turismo

Objetivo: Homogeneizar y aumentar la calidad y productividad del servicio prestado

AntecedenteS' Compaiiia lider en la venta de viajes por Internet.

Es su Contact Center se atiende clientes de Espana, Portugal, Francia,
Alemania, UK, entre otros paises.

La diversidad de nacionalidades de los equipos, con culturas y formas de
trabajar diferentes, dificultaba la cohesion, la calidad y el trabajo en equipo.

Solucion CCI: Elaboracién de un plan de formacién para: nuevas incorporaciones,
reciclaje, perfeccionamiento del rendimiento. Apoyado por un plan de
calidad.

Ob]etIVOS @ Homogeneizar el servicio en cuanto a respuesta y procesos.
alcanzados: _ _ " .
Mejorar la calidad percibida del servicio
Acceso a las mejores practicas de formacion
Resolver carencias de recursos internos
Reducir y controlar costos operativos y disminuir inversiones en capital
Liberar recursos para otros propoésitos

Mejora de los indicadores de produccion

Mejorar el enfoque de la empresa hacia el negocio
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Flexibilidad y profesionalidad para el
departamento formativo

902 00 37 73 - vertebramos nuestra profesion - www.contactcenterinstitute.es



