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Contact Center Institute nace con el objetivo de

promover y vertebrar la profesion. Es el centro de
recursos que facilita y soluciona necesidades de los
Contact Center.

FORMACION

TECNOLOGIA

CONSULTORIA

Las Divisiones de CCI:

Desarrollo de la
profesion, asi como su
homologacion y
acreditacion profesional

Dar acceso en forma de
alquiler a los ultimos
avances tecnoldgicos

Mejora y racionalizacion
del negocio

Laboratorio de
busqueda de nuevas
tecnologias y
aplicaciones
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FORMACION

Planificar, formar y desarrollar la formacion

Nuestras Formaciones

Lol Ll el SEnEl e Escuela de Content Formacidn
Formaciones Formaciones Acciones

Ad hoc en Abierto AN - Contact Center Factory Publica

Rasgos distintivos de la formacion de CCI:

Plataforma de formacioén ’ Validados por la administracion
) Disponemos de una plataforma formativa para poder Unicos en crear un itinerario profesional para los
ofrecer una vision real de un contact center. estudiantes la actual Formaciéon Profesional.

: Experiencia y conocimiento Vertebramos la profesion
" Dilatada experiencia y conocimiento del sector ’ Hemos desarrollado un plan formativo con el

los ambitos publico y privado.
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Formacion Profesional

Vertebrar y profesionalizar la formacion de los agentes

Somos la Uunica entidad que esta impartiendo
conjuntamente con la administracion publica ==
formacion de Contact Centers en la FP con la
finalidad de dar una respuesta en este nuevo filon
profesional.

desarrollo de nuestra profesidn

PRIMERA FASE es la que se imparte a los profesores de los
institutos para que ellos asuman los contenidos especificos.
Para ello no solamente se da teoria basica sino que se les
forman en herramientas tecnoldgicas, en el funcionamiento
interno y el trabajo dia a dia, e incluso en la fase final, cuando
estan capacitados participan en un equipo de ventas.

& Zona 1

Zona 2

SEGUNDA FASE de la formacion es donde se toma contacto
directo con los alumnos. Primero realizamos charlas para
presentarles el sector y luego los profesores se encargan de

Zona 3

Zona 4

formarles.
@
S TERCERA FASE es al finalizar la teoria hay una bolsa de
Generalitat de Catalunya practicas, de forma que los alumnos pueden ver y practicar
Departament como es la realidad empresarial en los contact centers.

d’Educacio

Visita al contact center EDS

Objetivo: Formacidon a recursos humanos para el

¢Como?: Mediante una formacién reglada publica y
de la modificacion curricular de los estudios
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Nuestras formaciones

Pensadas
O en el Cliente
Dirigidas y Enfocadas a mejorar

las habllldades y competencias del
.equo

Planteadas con y para cada
uno de nuestros clientes
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Programa de Certificacion y Profesionalizacion

O
144

Analisit

Focalizado hacia:
- Competencias
- Procesos
- Conducta

Tres niveles formativos:

- N1: Competencias Basicas.
Centradas en parametros
fundamentales y basicos para la
gestion de clientes.

- N2: Especialista.
Desarrollo de técnicas, habilidades y
gestiones complejas con el cliente.

-N3 Profesional.

Consolidacién de conocimientos
avanzados para la gestion del cliente
contando con una vision profesional
de su labor.

b

~ Cerfification /

Mediante una evaluacion se
obtiene la Certificacion
Profesional que acredite su
nivel profesional..
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Training On Demand - TOD

Contribuimos en la mejora de los resultados operativos mediante la capacitacion del personal operativo

¢Qué es? Formaciones ad hoc desde un plano profesional, analitico, tedrico y practico para que se
obtengan resultados medibles y concretos.

Mediante la siguiente estructura:

PROPUESTA 2 PLAN DE
DE ACCIONES EJECUCION SEGUIMIENTO MEJORA

_——

PREANALISIS ANALISIS

Beneficios para la empresa:

e Formaciones orientadas a la mejora de los resultados en algunos de ellos: =
—Satisfaccidon y Fidelizacion del cliente
—>Capacidad Comercial y/u Operativa L /
N
y

—~>Mejorar el TMO
—>Mejora de ratios operativos

e Mejora de la fidelizacidn de los agentes y disminucién de la rotacion de los mismos, mediante la
aportacién de herramientas que permitan su evolucidon profesional.

| " " i
§
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Catalogo de Formaciones estandar

Nuestro éxito es nuestro know how

Objetivo principal es proporcionar a los participantes las mejores practicas de atencion y gestidn
hacia los clientes para que obtengan los conocimientos y las herramientas que les permita mejorar su
resoluciéon del trabajo diario.

Caracteristicas:

« Cursos para Mandos Intermedios y para agentes

« Todos los cursos tienen su versidon para los formadores de las plataformas
« Ubicaciones: Espafa y Latam

« Metodologias: Presencial, Blended, e-Learning y Informal Training

Destinatarios Alguno de los Cursos
s ‘ Adecuacion cultural para otras nacionalidades
Afrontar clientes y situaciones dificiles
Agentes Atencion al cliente

Efectividad comercial
Gestion de quejas y reclamaciones

Negociar con el cliente
% - / Calidad Total: en el equipo y en los resultados
‘ Eficacia Total

Mandos Gestién del equipo

Intermedios Identificar los KPI's que benefician a la empresa
Optimizacién del tiempo
Gestion de equipos de ventas
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Externalizacion de Acciones Formativas

Maxima eficacia por mas flexibilidad

¢Qué es? Acciones formativas y de calidad periddicas de forma que CCI se convierte como una
extension mas del contact center.

Este servicio es adaptable al 100% a cada empresa y departamento al centrarse en las necesidades.

Posibilidades:
Formacion de Control Calidad y Acciones

Formacion

Nuevas acciones ® mensuales,

: : continua : :
Incorporaciones correctivas trimestrales

i NS
-— 3 2 -— —

Beneficios para la empresa:

- Flexibilidad de costes
— Capacidad de respuesta y adaptacion a las necesidades puntuales o periddicas
- Reduccion de tareas rutinarias permitiendo centrarse en acciones con mayor rentabilidad

- Mejora del servicio

- Acceso a mejores practicas de otros sectores aportando innovacién y perfeccionamiento
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Content Factory

Analizamos, estructuramos y creamos material pedagogico

MKT RRHH CIAL - OPERA LEGAL

CONTENT FACTORY Analiza, Estructura,

Organiza, Planifica,
Desarrolla Materia
Pedagadgico...

Formacion Urgente Formacion Planificable

FeedBack Integracion en el Plan de

, Formacion
Imparticion 1 Imparticion 2

PodCast Rapid Session Imparticién 4 Imparticién 5
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Escuela Contact Center

Maxima eficacia por mas flexibilidad

¢Qué es? Programa de formacion continua en para la atencidn al cliente y la venta de servicios,
con el fin de crear una trayectoria formativa a los agentes de los Contact Centers.

Consiste en:

= Estrategia Integral: producto, servicios, habilidades y procedimientos
= Definir un modelo pedagdgico de gestion del conocimiento del CC
= Definir itinerarios formativos por perfiles y servicios
* Crear planes de carrera profesionales
= Crear el contenido formativo adecuado y adaptado al cliente.
* Implantar una oficina de gestion de los procesos formativos
= Modelo de aprendizaje innovador : Formacidon presencial y e-learning.
* El uso de esta solucion permite:

= Priorizar las estrategias Alineacidon con los objetivos de negocio

= Estandarizacién de metodologias, herramientas y procesos

= Coordinaciéon de colectivos internos y externos
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Nuestras Metodologias formacion

Estrategia Presencial

Presenci
al

Estrategia eLearning

100%
eLearning

Estrategia Blended

80%

eLearning

60%
eLearnin
g
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zcontact

La Red Social para el contact center. Compartir + Conocimiento + Cohesion =0Organizacion

Situaciones Actuales de Contact Center que se solucionan con Zcontact:
-Info y productos cambiantes
-Multiplataforma

-Procedencia de la info(de arriba a bajo)
-Dificil acceso a la informacion

zcontact

Usos de la plataforma:

En Operaciones: | En RRHH: En proyectos:
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Vertebramos
nuestra profesion

Estamos en:

Oficinas Centrales
Plataforma contingencias

Delegacion Madrid
Laboratorio I+D+I
Tecnologia IDC

Corresponsalias en

C/ Almogavares, 68, 1° -08018 - Barcelona

Paseo de la Castellana, 141, 8° - 280034 -
Madrid

C/ Llacuna, 162 - 08018 - Barcelona

C/ Avila, 39
08018 - Barcelona

Chile, México, Colombia y Argentina




