La capacitacion de los
representantes de servicio

es un elemento critico para el
éxito de un centro de contacto.

Pero suministrar a los agentes la informacion
que requieren para hacer su labor puede resul-
tar complicado, laborioso y caro -y la informa-
cion es tan so6lo una parte de la respuesta. Para
que sean realmente eficaces, las iniciativas de
capacitacion deben ayudar a sus agentes a
adquirir y retener conocimientos fundamenta-
dos en el valor. Y deben darle a usted una her-
ramienta para medir y evaluar el éxito de su
programa de capacitacion.

Expert forma parte integral de las soluciones
etalk Performance IMPACT. Esta poderosa he-
rramienta de elearning automatiza la forma-
cion de los agentes mediante la entrega
inteligente y dirigida de programas de capaci-
tacion en linea. Expert suministra las herra-
mientas necesarias para desarrollar las habili-
dades y conocimientos no solo para mejorar el
desempenho del representante sino ademas
para mejorar su retencion y productividad. Y
eso se traduce en resultados positivos para la
administracion de la calidad en su organizacion.
Expert pone al alcance de sus manos las solu-
ciones mas avanzadas de elLearning disponibles
hoy en dia.

Es eficaz:

m Complementa los programas de capacitacion
existentes

m Fomenta el desarrollo profesional

Es accesible:

m Lleva el contenido directamente a la com-
putadora, de modo que los cursos pueden
tomarse en cualquier momento y en cual-
quier lugar

m Facilita la medicion de parametros criticos de
capacitacion

Es econdmico:

m No se sacrifica la productividad de los repre-
sentantes, pues éstos pasan menos tiempo
lejos de su puesto

m Las instrucciones van incorporadas, por lo
que se acorta el tiempo necesario para que
los agentes puedan empezar a trabajar

m Reduce la rotacion y los costos de reclu-
tamiento

Es flexible:
m Puede distribuir facilmente temas de interés
general a muchos participantes

Magnifying Customer Success

etalk Expert™

su solucion integrada de eLearning

| Ventajas que ofrece Expert:

Integracion total con las soluciones etalk
Expert le ofrece el verdadero valor del eLearning.

m Expert interactua de manera totalmente transparente con todos los productos que inte-
gran la suite de soluciones etalk para aseguramiento de la calidad en la atencion al cliente
y se conecta directamente con etalk Advisor™: Evaluaciones, Areas de Desempeho y
Preguntas de Lineamiento especificas.

m Expert simplifica la labor de asignar la capacitacion adecuada a cada representante. Los
cursos de elLearning se pueden asignar manualmente, con base en los puntajes de cali-
dad o con base en las evaluaciones de Advisor.

m Expert aprovecha la funcion de “Minado de Habilidades” de Advisor para manejar evalua-
ciones detalladas de las habilidades de cada representante y permite dirigir la capaci-
tacion idonea a cada uno en funcion de sus necesidades individuales.

Definicion de responsabilidades
Expert mide el éxito de la capacitacidn.

m Expert les permite a los gerentes de capacitacion y a los supervisores analizar informa-
cion critica sobre retencion de conocimientos, mejorar sus técnicas de orientacion
(“coaching”) y dar retroalimentacion instantanea a los representantes de servicio.

m Usted puede usar Expert para analizar la retencion de conocimientos incorporando
examenes sorpresa (“quizzes”) que ponen a prueba la capacidad del agente para recor-
dar y poner en practica informacion aprendida en los cursos.

m Expert permite enviar comentarios de orientacion a los representantes cuando sus
respuestas son incorrectas.

m Los agentes pueden ver de inmediato los puntajes que obtuvieron y repasar los cursos
necesarios para reforzar sus conocimientos.

Una solucion para todo el ciclo de vida de la capacitacion
Expert mejora todas las fases de la formacion.

m Usted puede complementar la capacitacion existente para agentes recién contratados
con una mezcla de elLearning, instruccion en aula y contenido multimedia.

m Mediante programas de capacitacion recurrente se puede mantener a los representantes
al dia sobre las nuevas ofertas de productos y servicios, orientarlos sobre cuestiones
legales o algun otro tema urgente, pulir sus habilidades y fomentar su desarrollo profe-
sional.

m Expert fortalece los programas de calidad mediante pruebas y evaluaciones que permite
distribuir capacitacion especializada a los representantes que tengan el mejor desem-
peho.

Informacion centralizada
Expert es como una base de conocimientos personal para sus agentes.

m Expert almacena la informacion de manera centralizada, lo que permite a cada agente
acceder con facilidad al material de los cursos y hacer repasos cuando lo requiera.

m El contenido en linea reduce el tiempo de blUsqueda, garantiza consistencia en la
ensehanza y elimina la necesidad de tener materiales en papel.

etalk



etalk Expert

B Poderosa funcionalidad para la creacion de cursos

Expert facilita la creacién de médulos de eLearning.

m Expert incluye una herramienta basada en Windows para la creacion de contenido con
una interfaz simplificada y gran flexibilidad gracias a que funciona con HTML.

m Esta poderosa herramienta le permite al disehador de cursos importar a sus cursos
facilmente datos, presentaciones, video, Flash y pruebas.

m Los desarrolladores de cursos de capacitacion también pueden importar contenido ya
existente en su biblioteca de cursos.

Optimiza la organizacion y la distribucion de los programas de capacitacion
Expert simplifica la distribucién gracias a su accesibilidad en linea.

m Los desarrolladores de capacitacion pueden usar la interfaz de web de Expert para
asignar cursos a determinados grupos o personas, organizar a los representantes por
tipo y programar un plan de capacitacion eficaz desde un solo lugar.

m Expert permite coordinar la disponibilidad de los cursos para cada Lineamiento de
Evaluacion de Advisor.

m Expert le brinda a su personal de capacitacion las herramientas necesarias de organi-
zacion y desarrollo de programas, al instante y sin necesidad de instalar software en
los equipos cliente.

m Analisis de tendencias de capacitacion

Expert multiplica su capacidad de medicion

m Expert les da a los supervisores y gerentes poderosas herramientas analiticas que les
permiten monitorear la distribucion de los programas de capacitacion, dar seguimien-
to a la eficacia de los cursos, analizar tendencias de retencion y extraer informacion
para correlacionarla con otros parametros del centro de contacto.

m Gracias a su interfaz basada en un navegador, Expert permite contar con una fuente
centralizada para un universo practicamente ilimitado de materiales educativos. Expert
es la solucion ideal para crear una capacitacion perfectamente sincronizada en toda su
empresa... desde un equipo directivo en el corporativo hasta un socio global con-
tratado bajo outsourcing en cualquier parte del mundo.
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Una solucion completa

etalk Expert es un elemento muy poderoso
de las soluciones etalk Performance
IMPACT. Ademas de Expert, la familia de
productos etalk también incluye a etalk
Advisor, un sistema completo para medir y
evaluar el desempeho de los agentes, etalk
Recorder, una solucion de monitoreo para
aseguramiento de calidad e etalk Survey,
un juego de herramientas muy completo
para la administracion de encuestas de
clientes. etalk respalda estas innovadoras
soluciones de software con servicio y
soporte técnico de la mas alta calidad.
Juntas, las soluciones etalk constituyen,
hoy por hoy, el medio mas poderoso y facil
de usar para monitorear y administrar el
desempeno de su estructura de servicio a
clientes.

“Datamonitor considera que solo
mediante la integracidn
de soluciones de monitoreo
de la calidad podra el eLearning
ofrecer un auténtico valor”.

- Datamonitor
“eLearning in Contact Centers”, 2001
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