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INFORMACION GENERAL DEL PROGRAMA DE FORMACION

cODIGO DENOMINACION DEL PROGRAMA:
121306 SUPERVISION DEL SERVICIO EN EL CONTACT CENTER
Lectiva Total

DURACION MAXIMA
ESTIMADA DEL
APRENDIZAJE EN
MESES

4 meses

4 meses

NIVEL DE FORMACION ALIZACION TECNICA

El programa  ESPECIALIZACION TECNICA DE

resarial en Servicios de
nto y crecimiento socio-
omo nacional, dependen
humano cualificado vy
Imente a la dinamica
cion educativa que
ntos de formacion

JUSTIFICACIO

méas que
ciudadanos
lidarios vy
, liderazgo y
ecnologias en
e lo acreditan y lo
acen pertinente y coherente Su mision, innovando
permanentemente de acuerdo con las tendencias y cambios
tecnolégicos y las necesidades del sector empresarial y de
los trabajadores, impactando positivamente la productividad,
la competitividad, la equidad y el desarrollo del pais.

REQUISITOS DE = Académicos: Técnico en Gestion Comercial vy
INGRESO Telemercadeo en un Contact Center.
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| = Superar prueba de aptitud, motivacion e interés.

COMPETENCIAS A DESARROLLAR:

CcODIGO DENOMINACION
Evaluar los niveles de satisfaccion de clientes internos y

280102030 usuarios finales en el contact center segun estandares
establecid

280102032 e servicios segun politicas, normas

te y de la empresa.
] Center
OCUPACIONES QUE ] t Center

PODRA DESEMPENAR

acion y Estadistica
eados de Informacion

Re

Experiencia Laboral

Competencias Minimg

Outbound y Blending,
de campafas en Contact
ercadeo de servicios,
o de veinticuatro (24)

5ion del servicio en

to de act Center en sus
clien ercializacion de
tos y servicia anzas 3 jos telematicos
aticos.
cacion de las ¥ jas de
edictivo, CRM, CTI, AC 0 de I[e
de Agentes y Supervisore
Conocimientos en Tele me Tele ventas.
Habilidades comunicativas espafiol e inglés en
procesos de comercializacion y atencion al cliente,
= Dominio en la realizacion de herramientas tecnolégicas
en acciones orientadas al proceso formativo.
= Manejar conceptos financieros.
= Dominio en normatividad de centros de contacto (COPC).
= Dominio en normatividad fiscal vigente y su incidencia

Marcador
das, Software
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administrativa y financiera.

Formular, ejecutar y evaluar proyectos.

Trabajar en equipo.

Establecer procesos comunicativos asertivos.

Manejar herramientas informéticas asociadas al area
objeto de la formacién.

Centrada en

struccion de autonomia para garantizar la

ion en el marco de la formacion por
izaje por proyectos y el uso de
s gue estimulan el pensamiento
problemas simulados y reales;
cion de las tecnologias de la
icacion, integradas, en ambientes
gicos, que en todo caso recrean el
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CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA

CODIGO VERSION DENOMINACION
Evaluar los niveles de satisfaccion de clientes
280102030 1 internos y usuarios finales en el contact center segun
estandares establecidos por la empresa.

DURACION ESTIMADA PARA
EL LOGRO 200 horas
DEL APRENDIZAJE
2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE
CODIGO DENOMINACION
Elaborar reportes r a cobertura, procesamiento analisis
28010203001 | y resultados, de acuer jetivos y metas a lograr, con base a a
informacion capturada.

Realizar ji au origi insatisfaceiomgele! cliente
10 al, de ptura de la
ac ables ) tact A definir

Yol atencion para E S
par ¢ ci client 08 del
contact center para lograr el mejoramiento continuo de la calidad del

[
e

28010203003

ejoramiento 3
Jo con mediC
cidos p organi

3. CONOCIMIENTOS
3.1 CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS
= Plan estratégico ampalfi or e

28010203004 | empresa, d
estandares

alizadas segun la métrica y

del Contact center:
ce, procesos Yy
de mejoramiento.

"= 0 O O O

Norma COPC-200
Excelencia del se
Procesos de calidad.
Mejoramiento de la calidad del servicio

Trazabilidad del servicio

Performance del servicio exigido por el centro

Manuales de procedimientos de la empresa para el manejo de la informacion
del cliente contratante:

o Definiciones.

"= 0O O O O O




Sistema de Gestion

[ ]
SENA LINEA TECNOLOGICA DEL PROGRAMA: CLIENTE

7AV RED TECNOLOGICA :

VENTAS Y COMERCIALIZACION

de la Calidad

o alcance

o indicadores.

o restricciones legales.

o Confidencialidad de la informacién (ética, discrecionalidad y normatividad
En el manejo de la informacion)

= Métricas establecidas por el Cliente contratante en la prestacion de servicio:

o Variables.

o Indicadores

o puntos criticos.

o Estandares.

= Estandares del Contact cent tacion del servicio:

o Objetivos.

o indicadores de eficiencia y efec

= Sistemas de informacion y mon s de un Contact Center

o Monitoreo telefénico

o Indi individu

o .

| |

"= 0 OO0 O0OO0OO0OO0OO0OO0OOo

Cuestionarios y guias
Técnicas para la elab
Partes de un formul
Tipos de pregunta
Prueba piloto de |
Indicadores de
Tabulaciéon

ia del servicio enu
Ay la teoria del mejo

Fundamentos de j acion de negocios en el s

3.2 CONOCIMIENTOS DE PROCESO

Establecer las variables representativas de Calidad de servicio a medir segin los
procesos clave del cliente contratante y procesos de apoyo.

Establecer los mecanismos para la recoleccién de la informacion de satisfaccion del
cliente usuario.

Determinar el universo poblacional (censo o muestra) de acuerdo con el tipo de
empresa contratante, servicio (s) prestados y recursos.
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= Elaborar y aplicar encuestas de acuerdo con las técnicas estadisticas.

= Recolectar la informacion de acuerdo con la normatividad y restricciones existentes.

= Procesar la informacion siguiendo procedimientos establecidos por el cliente
contratante y la empresa.

= Analizar los datos recolectados segun las politicas de calidad del cliente y la
empresa, conservando los parametros de confidencialidad y reserva comercial.

= Diagnosticar el estado de la Calidad d icio

= Diligenciar formatos parala pres

= Elaborar y escalar los informes

= Formular el plan de mejoramie

4. CRITERIOS DE EVALUACION

= |dentifica el comportamiento d ervicio contratado de acuerdo con
los protocolos establecidos po en la negociacion, mediante las
tecnologias de la informacion y cion, proponiendo oportunidades de

negocio en la busqueda de la externalizacion del servicio.
i ilizando la i inf ion y co i

iza_la_informacio ionada con las ¢a
do las
2n la elabora
decisiones en relaciof Ariables glel serv 10 en el Contact center.
Formula de manera cy 2strateg de atef ra el manejo de quejas y
reclamos del clientg Cont ter, d do con los protocolos
establecidos por |3 acion, ipios € e rigen las relaciones
interpersonales vy | bilidad
= Audita los procg servicj ernos )s finales del Contact
center, con perg recep enle o ba andares y métricas
establecidos p presa.
= Construye e mejorz
niveles de cion d
métricas g ganizaci

a partir de acio a acerca de los
es y usuarid y SE estandares y
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CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA
CODIGO VERSION DENOMINACION
280102032 1 Gestionar la pre_sta}mon de servicios segun politicas,
normas y procedimientos del cliente y de la empresa.

DURACION ESTIMADA PARA

EL LOGRO 240 horas
DEL APRENDIZAJE

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CODIGO DENOMINACION

28010203201 | fisicos para garantizar

Planear y programal manos, econémicos, tecnoldgicos y

ento de los requisitos de los clientes y

usuarios finales de acuerdo con la tipologia de contact center.
aborar im eSOrii

28010203205

restacion del servicio,
s por la empresa y la

3. CONOCIMIENTOS

3.1 CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

Cliente: tipos iento

cedimientos, correo ele
server, software a el contact center.
Talento humano: y competencias, funciones, si
Asesoria grupal: teorias y técnicas de motivacion
Asesoria individual: teorias y técnicas, comunicacion efectiva.
Estructura organizacional: organigrama, objetivos de la empresa.
Normatividad: legal, de la empresa, de los clientes.

Nomina: liquidacion, reporte, aplicativos.

Riesgos: panorama, factores, reporte, identificacion y prevencion.
Trabajo colaborativo: teorias, técnicas, aplicacion.

at, internet, fax

de evaluacion.
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= Estrés: tipos, causas y efectos, prevencion.
= Clima laboral: diagndéstico, politicas de la empresa, aplicacion.

3.2 CONOCIMIENTOS DE PROCESO

= Elaborar planes asignando recursos segun los requerimientos del cliente y la métrica
establecida.

= Utilizar herramientas de programacion de recursos establecidas por la empresa.

= Modificar la planeacién en caso de e cumplan las métricas.

= Elaborar planes de contingenci acion de la operacion en caso de
emergencia.

= Manejar software aplicado a la

= Diagnosticar el desempefio la

= Conformar equipos de trabajo.

= Suministrar informaciéon sobre porativos, al talento humano, de
acuerdo con las politicas y proce organizacion.

= Estimular el buen desempefio laboral y el trabajo en equipo por medio de estrategias

iy e

de

er

" e

tacion de informes.
fortalezas y debilidades.

establecidas.
Reportar las metas cu
= Registrar la informa

dispuestos por el cli
= Operar los sistem i ormacion, de acuerdo
con los procedimi

dispuestos por el a organizacion.

= Disefar planes de y aumento del ausentismo.

= Verificar que las personas, los equipos y ambientes de trabajo cumplen con los
requisitos de higiene y salud ocupacional.

= Disponer los elementos de higiene y seguridad ocupacional segun el panorama de
los factores de riesgo.

= Inspeccionar las herramientas, equipos y ambientes de trabajo para cumplir con los

requisitos de higiene y seguridad ocupacional.
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4. CRITERIOS DE EVALUACION

= Identifica los procesos relacionados con los requerimientos de los clientes y usuarios
finales en relacion con los servicios de contact center.

= Determina las necesidades de recursos humanos, econdmicos, tecnoldgicos y
fisicos, para las diferentes actividades programadas, segun los requerimientos de los
clientes en relacion con los servicios de contact center y las politicas de la empresa..

= Asigna objetivamente los recursos 0s, econdmicos, tecnolégicos y fisicos
requeridos para el desarrollo d es programadas con responsabilidad
social de acuerdo con los r los clientes y los requisitos de la
empresa.

= Diagnostica con responsabilid
el puesto de trabajo segun poli

= Prepara de manera creativa
desempefio laboral del persona

procedimientos de la empresa.
' nestid

tilizadas para impartir asesoria en
edimientos de la empresa.

borativas para garantizar el
center segun politicas, normas y

mina, con base en las
s especificaciones de la

Genera cuidadosame
condiciones acordada

= Interpreta el reg ' segun la
normatividad leg

= |dentifica de m , el incumplimiento

del tablecido por la
empresay la

= Previene amiento de un
contact ce

bre higiene
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