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7AV Procedimiento Ejecucién de la Formacién Profesional Integral
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1963077
Centro de Gestién de mercados, logistica y Tics — Distrito Capital

Desarrollo de fias de atencion, venta y cobro a través del canal Contact Centery BPO

OPERACION DE SERVICIOS EN CONTACT CENTER Y BPO

15 Meses

EQUIPO DESARROLLO CURRICULAR - RED COMERCIO Y VENTAS - SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE - SENA

Contacto, ia comercial, BPO, i6n, campafa

La constante demanda de talento humano en el sector de BPO y contact center, ha generado idads ifi | das con lai ici itacion del talento humano, en areas como servicio al cliente, tele ventas y cobranza, las cuales generan baja productividad y
efectividad en las empresas del sector, al mismo tiempo que incrementa los indices de rotacion de personal dod los costos y la ilidad de las fias. por lo anterior es importante determinar ¢Cémo operar campafias de atencién, comercializaciony cobro de
productos y servicios a través del contact centery BPO con base en la ap ion de imi y de habili It que icen Gptimos fios del talento humano dentro de las empresas del sector?

Teniendo en cuenta las necesidades de talento humano calificado dentro de las empresas de contact centery BPO, surge la i de i fi los dif canales de icacion propios del negocio, fortaleciendo el ejercicio de interaccion con clientes y/
potencializando competencias en el talento humano de los contact center enla i6 integral, que permitan al usuario final satis sus. i imi; tiempoy costosy a las us indices de ilidad y productividad.

Desarrollar campaiias de interaccion con clientes que fortalezcan las competencias del talento humano en beneficio del sector de Contact Centery BPO

Consolidar informacion teniendo en cuenta las i de icacion entre las y sus clientes
Elaborar propuesta para la campana a partir de las necesidades de la empresa
Evaluar la propuesta de campafia e implementar puntos de mejora teniendo en cuenta resultados obtenidos

Aprendices del programa Técnico en operacion de servicios en contact centery BPO y ios beneficiados con las

Inclusion de mano de obra calificada en el sector productivo, mejoramiento proyecto de vida aprendices del programa
Disminucion de costos por rotacion de personal, i ilidad de las

ionalizacién en el uso de las
Apropiacion en el uso de las nuevas tecnologias

como cuidado de los recursos naturales

Falta de iso del i0 como dentro del proceso/ Dar a conocer al empresario los beneficios de contribuir a la formacion del talento humano
Condiciones técnicas, fisicas o logisticas de la empresa que no favorecen el desarrollo del proyecto/ mostrar las ventajas de la i ion de nuevas i de contacto
Deficiencias en el perfil de ingreso del aprendiz/ Mejorar el proceso de seleccion por parte de la empresa y el Sena

Caracterizacion de clientes y sus i
Propuesta de campafia

Informe de evaluacion de la campafa
El proyecto resuelve una necesidad del sector productivo?

El proyecto mejora el proceso/producto/servicio existente?

El proyecto involucra el uso de nuevas técnicas y tecnologias de proceso?

Los productos finales son susceptibles a proteccion industrial y/o derechos de autor?
Los productos obtenidos en el proyecto pueden ser posicionados en el mercado?

< 1. la Identificar la dindmica organizacional del SENA y el rol de la formacion profesional integral de acuerdo con su
INDUCCION 24020153001 N "
integral, de acuerdo con la politica institucional proyecto de vida y el desarrollo profesional
Seleccionar i de de la it iony la icacién (TIC), de d las
26010201101 22050104601 SR
Usar i TIC, de d los requerimi 5, manuales de i i imi v
22050104602 P
estandares
22050104603 Verificar los resultados obtenidos, de acuerdo con los requerimientos
22050104604 Implementar buenas practicas de uso, de acuerdo con la tecnologia empleada
2. Recolectar informacion a partir de las 26010201102 - 24020153301 Establecer fsticasy. 5 personales de acuerdo con sus potencialidades, objetivos
ANALISIS necesidades de la organizacién de Contact y el entorno.
CenteryBPO
24020153302 Apropiar el proceso de toma de decisiones personales en su cotidianidad, segtn el comportamiento emprendedor.
24020153303 Emplear capacidad creativa e innovadora segin estrategia
Relacionar la importancia de la iacion con el fimi segun las i y elementos de la
24020153304 "
negociacion.
Comprender informacién basica oral y escrita en inglés acerca de si mismo, de las personas y de su contexto
24020250101 P g o .
inmediato en realidades presentes e historias de vida.
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Versién: 02

PROYECTO FORMATIVO g
Codigo: GFPI-F-016
Describir a nivel bisico, de forma oral y escrita en inglés personas, situaciones y lugares de acuerdo con sus
24020250102 o .
costumbres y experiendias de vida.
(5 (BlEsclEiseaEin 22020150101 Describir los niveles de organizacion biologica segin el entorno productivo y social.
con su prospeccién
22020150102 Interpretar las interrelaciones entre los niveles de organizacién biolgica segun el entorno productivoy social.
22020150103 Identificar situaciones del entorno productivo y social mediante la aplicacién de principios y conceptos de biologfa.
Verificar la aplicacién de fundamentos de la biologia en la resolucion de situaciones problematicas de acuerdo con el
22020150104 ] )
entorno productivo y social.
TGS Procesar las solicitudes del diente cumpliendo con los T Aplicar fundamentos de a fisca en a resolucidn de problemas de acuerdo con [osrequerimientos del contexto
protocolos de servicio y requerimientos técnicos productivo
22020150102 Interpretar los cambios que se presentan en los cuerpos segun los principios  leyes fisi
3. Consolidar la informacién obtenida para
PLANEACION elaboracién de diagnostico a partir de las 22020150103 Organizar proceso productivo de forma ordenada y sistematica segun los cambios fisicos que ocurren en el contexto
solicitudes de los clientes
22020150104 Proponer acciones de mejora en su contexto de acuerdo con principios fisicos.
23010150701 Desarrollar habilidades psicomotrices en el contexto productivo y social.
23010150701 Practicar habitos saludables mediante la aplicacién de fundamentos de nutricion e higiene.
Ejecutar actividades de acondicionamiento fisico orientadas hacia el mejoramiento de la condicién fisica en los
23010150703 ] .
contextos productivo y social.
un plan de Ergonomia y Pausas Activas segun las caracterfsticas de la funcién productiva.
icar técni ici Promover mi dignidad y la del otro a partir de los principios y valores éticos como aporte en la instauracion de una
26010104702 Aplicar técnicas de ventas para el producto o servicio, SYTFRICRE gnidady 2 principios y P
de acuerdo con perfil del cliente cultura de paz
i Establecer relaciones de crecimiento personal y comunitario a partir del bien comiin como aporte para el desarrollo
26010104703 Cerrar negociacién teniendo en cuenta politicas de la R P y ioa p porte pa
organizacion sodial.
Promover el uso racional de los recursos naturales a partir de criterios de sostenibilidad y sustentabilidad ética y
24020152603 i
normativa vigente
Contribuir con el fortalecimiento de la cultura de paz a partir de la dignidad humana y las estrategias para la
24020152604 . .
transformacién de conflictos.
4. Desarrollar propuesta de campafa para el TG Interpretar los problemas ambientales y de SST teniendo en cuenta los planes y programas establecidos por la
EJECUCION canal Contact Center segin requerimientos de la organizacién y el entorno social.
organizacion Efectuar las acciones para la prevendién y control de la problematica ambiental y de ST, teniendo en cuenta los
24020152402 e o
por la
Verificar las condiciones ambientales y de SST acorde con los I para el rea de fi
24020152403
laboral.
1020152408 Reportar las condiciones y actos que afecten la proteccién del medio ambiente y la SST, de acuerdo con los
lineamientos establecidos en el contexto organizacional y social.
Participar en intercambios conversacionales biasicos en forma oral y escrita en inglés en diferentes situaciones
22060150101 ; o -
sociales tanto en la cotidianidad como en experiencias pasadas.
o ’ y ;
21030109701 plEr SR IRE I ERIDEID 24020152801 Identificar situaciones problemticas asociadas a sus necesidades de contexto aplicando procedimientos mateméticod
politicas establecidas por la organizacién y normativa
R la gesti
21030109702 i bR EEDED 24020152802 Plantear problemas aritméticos, geométricos y métricos de acuerdo con los contextos productivo y social
procedimientos de la organizacion
24020152803 Solucionar problemas del entorno productivo y social aplicando principios matematicos
Verificar los resultados de los conforme con los req de los diferentes
24020152804
contextos
Valorar la importancia de la ciudadania laboral con base en el estudio de los derechos humanos y fundamentales del
21020150101 h
trabajo.
A 5. Presentar informe de evaluacién a partir de
EVALUACION Practicar los derechos fundamentales del trabajo d do con | titucion Politica y I i
resultados obtenidos en la campafia 1020150102 racticar 0s derechos fundamentales del trabajo de acuerdo con la Constitucion Politica  los Converios
Internacionales.
21020150103 Reconocer el trabajo como uno de los elementos primordiales para la movilidad social y la transformacién vital.
21020150104 Participar en acciones solidarias orientadas al ejercicio de los derechos humanos, de los pueblos y de la naturaleza.
Uevar a cabo acciones de mejora conel i io de bisica en inglés, sobre s mismo,
24020250104 . o
otras personas, su contexto inmediato asf como de experiencias pasadas.
Comunicarse de manera sencilla en inglés en forma oral y escrita con un visitante o colega en un contexto laboral
24020250105 o
cotidiano.
Poner en practica bisicoy comunes de su rea en contextos especificos de su
24020250106 " : ; N
trabajo por medio del uso de frases sencillas en forma oral y escrita.
6. Aplicar los conocimientos en contextos reales Aplicar en la resolucién de problemas reales del sector productivo, los conocimientos, habilidades y destrezas
PRODUCTIVA

del sector productivo

pertinentes a las competencias del programa de formacién asumiendo estrategias y metodologfas de autogestin

Laboratorio Contact Center, capacidad para 36 personas, mesas y sillas ergonémicas, ambientes simulados o reales para el entrenamiento del personal y elementos y condiciones relacionadas con la seguridad industrial, la salud ocupacional y el medio ambiente

1. Contextualizar la formacién profesional integral,
de acuerdo con la politica institucional

Computadores
Televisor
Impresora Laser
Tablero Acrilico

48

Marcadores Borrables
Resma Papel tamafio carta

Capacidad para 36 personas, Mesas y
Sillas ergonémicas
Ambientes simulados o reales para el
1 entrenamiento del personal
Elementos y condiciones relacionadas con
la seguridad industrial, la salud

Instructor competencias claves y
transversales, Instructor Tecnico, Profesional
de desarrollo humano, Equipo de bienestar y
liderazgo al aprendiz

y el medio ambiente
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Alternativa 1
Tecndlogo en mercadeo, gestion de
mercados, gestion Empresarial, Direccion de Laboratorio Contact Center, capacidad
Memoria USB 36 Ventas para 36 personas, mesasy sillas
Computadores 36 Marcador Borrables 2 Alternativa 2 ergondmicas
2. Recolectar informacion a partir de las necesidades| 258 Televisor 1 Resma de papel tamafio carta 2 Titulo Profesional universitario Comunicacion A Ambientes simulados o reales para el
de Ia organizacién de Contact Center y BPO Impresora Laser 1 Resma de papel tamafio ofido 2 social, periodismo y afines, Economia, entrenamiento del personal
Tablero Acrilico 1 Pos it 36 Ingenieria Industrial, Ingenieria de Mercados, | Elementos y condiciones relacionadas con
Borrador para tablero 1 Administracion de Empresas Ia seguridad industrial, la salud
Instructor Tic ocupacional y el medio ambiente
Instructor Emprendimiento
Instructor Bilinguismo
Alternativa 1
Tecnélogo en mercadeo, gestion de
mercados, gestién Empresarial, Direccion de Laboratorio Contact Center, capacidad
Marcadores Borrables , Ventas para 36 personas, mesas y sillas
3 Consolidar 12 informacién abtenida para Computadores 36 Carpeta - Alternativa 2 ergonbmicas
fa " Televisor 1 Ganchos Legagadores Titulo Profesional universitario Comunicacion Ambientes simulados o reales para el
de a partir de las 336 36 X ne 4 Ny
o ranon o Impresora Laser 1 Cosedora bt sodial, periodismo y afines, Economia, entrenamiento del personal
Tablero Acrlico 1 Perforadora bt ingenieria Industrial, Ingenieria de Mercados, Elementos y condiciones relacionadas con
Esferos Administracion de Empresas la seguridad industrial, la salud
Instructor Fisica ocupacional y el medio ambiente
Instructor Etica
Instructor Actividad fisica
Alternativa 1
Marcador Borrables 3 Tecnélogo en mercadeo, gestion de
Resma de papel tamario carta 2 mercados, gestion Empresarial, Direccién de Laboratorio Contact Center, capacidad
Resma de papel tamafio oficio 2 Ventas para 36 personas, mesas y sillas
. Computadores 36 Borrador para tablero 1 Alternativa 2 ergonémicas
4. Desarrollar propuesta de campafia para el canal . ) ) va2 - o
Contort Conter segim  requerimientos d Ta 6 Televisor 1 Gancho Clip 36 Titulo Profeional universitario Comunica B Ambientes simulados o reales para el
organizacién Impresora Laser 1 Resaltadores 36 social, periodismo y afines, Economia, entrenamiento del personal
Tablero Acrilico 1 Sacapunta 36 Ingenieria Industrial, Ingenieria de Mercados, Elementos y condiciones relacionadas con
Borrador 100 Administracion de Empresas Ia seguridad industrial, la salud
Regla 36 Instructor Comunicacion ocupacional y el medio ambiente
Lapiz 48 Instructor Proteccion Medio Ambiente
Instructor Bilinguismo
Alternativa 1
Marcador Borrables s Tecnélogo en mercadeo, gestion de
! mercados, gestion Empresarial, Direccién de Laboratorio Contact Center, capacidad
Resma de papel tamafio carta 2 :
B o : Ventas para 36 personas, mesas  sillas
Computadores 36 2! Alternativa 2 ergondmicas
5. Presentar informe de evaluacién a partir de| Televisor 1 Sobre manila tamafio carta 36 Titulo Profesional universitario Comunicacién Ambientes simulados o reales para el
. N 336 Sobre manila tamafio oficio 36 N N . 4
resultados obtenidos enla camparia Impresora Laser 1 sodial, periodismo y afines, Economia, entrenamiento del personal
Tablero Acrilico 1 Borrador para tablero 1 Ingenieria Industrial, Ingenieria de Mercados, Elementos y condiciones relacionadas con
Esferos 36 Administracién de Empresas la seguridad industrial, la salud
P;‘:’:‘::_‘,S ;Z Instructor Matematicas ocupacional y el medio ambiente
Instructor Derechos trabajo
Instructor Bilinguismo
6- Aplicar los conocimientos en contextos reales del 864 Instructor Valoracién etapa productiva 1 Empresas
[sector productivo
2208

computadores Unidad 36 s 1.800.000,00 $64.800.000 INVENTARIO
Televisor Smart TV con salida HOMI Unidad 1 S 2.000.000,00 $2.000.000) INVENTARIO
Impresora Laser Unidad 1 S 300.000,00 $300.000 INVENTARIO
Tablero Acrilico Unidad 1 $ 500.000,00 $500.000 INVENTARIO
Memoria USB Unidad 36 $ 20.000,00 | $ 720.000,00 COMPRA
Marcador Borrables Unidad 12 $ 2.000,00 | $ 24.000,00 CCOMPRA
Resma de papel tamafio carta Resma 7 S 12.000,00 | $ 84.000,00 COMPRA
Resma de papel tamafio oficio Resma 6 s 12.000,00 | $ 72.000,00 COMPRA
Sobre manila tamafio carta Unidad 36 $ 500,00 | $ 18.000,00 COMPRA
Sobre manila tamaio oficio Unidad 36 S 500,00 [ $ 18.000,00 COMPRA
Post-it Paquete 36 S 3.000,00 | $ 108.000,00 COMPRA
Borrador para tablero Unidad 3 $ 3.000,00 | $ 9.000,00 COMPRA
carpeta Unidad 36 S 3.000,00 | $ 108.000,00 COMPRA
(Ganchos legajadores Unidad 36 s 500,00 ( $ 18.000,00 COMPRA
(Gancho diip Unidad 36 B 2.000,00 | $ 72.000,00 COMPRA
Resaltadores Unidad 36 $ 2.000,00 | $ 72.000,00 COMPRA
Cosedora Unidad 36 $ 10.000,00 | $ 360.000,00 COMPRA
Perforadora Unidad 36 $ 10.000,00 | $ 360.000,00 CCOMPRA
Esferos Unidad 72 $ 2.000,00 | $ 144.000,00 CCOMPRA
sacapuntas Unidad 36 s 1.000,00 | $ 36.000,00 COMPRA
Borrador nata Cajax100 1 s 20.000,00 [ § 20.000,00 COMPRA
Regla Unidad 36 S 2.000,00 | $ 72.000,00 COMPRA
Lapiz Cajax12 4 $ 12.000,00 [ $ 48.000,00 COMPRA
Fomy Unidad 36 S 5.000,00 [ $ 180.000,00 COMPRA
Papel Iris Unidad 36 $ 4.000,00 | $ 144.000,00 COMPRA
Equipos $ 67.600.000 COMPRA MAQUINARIA EQUIPO
Herramientas $0 COMPRA MAQUINARIA EQUIPO
Talento Humano $57.000.000 CONTRATACION INSTRUCTORES
Materiales de Formacion $2.687.000 MATERIALES PARA FORMACION PROFESIONAL
NADIA PATRICIA GRANADOS AMADO 52084558 INSTRUCTOR TECNICO CGMLTI DISTRITO CAPITAL
LILIANA MARIA JARAMILLO MARIN 42797856 INSTRUCTOR TECNICO CENTRO DE COMERCIO| REGIONA ANTIOQUIA
SOFY ALEXANDRA CRUZ 30346391 INSTRUCTOR TECNICO CGMLTI DISTRITO CAPITAL
JOSE LUIS CASTARO 75070102 FORMADOR DE FORMADORES CENTRZ?:VTSZSERUO v CALDAS
IVAN VELEZ VILLEGAS 7541390 GESTOR RED COMERCIO Y VENTAS CENTROT?;E?WN;ERUO v QUINDIO
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacién del Programa de Formacién: SERVICE OPERATION IN BILINGUAL BPO CHANNELS

e (Cddigo del Programa de Formacién: 137500

e Nombre del Proyecto: Operation of Sales and Customer Service Campaigns in English for the BPO
Industry

e Fase del Proyecto: Planning

e Actividad de Proyecto: To collect information from the needs of the contact center organization
and BPO

e Competencia: 260102029 - To process user requirements in accordance with technical procedure

and service protocol.

Competencia: 240201524 - To develop efficient and effective communication processes,
considering social, personal and productive situations — Communication.
e Resultados de Aprendizaje Alcanzar:

260102029 RA1- To receive customer requests based on service protocols.
240201524 RA1-To interpret the meaning of communication as a means of social, cultural,
labor and artistic expression.
240201524 RA2- To decode communicative messages in situations of social and work life,
considering the context of communication.
240201524 RA3- To validate the importance of communication processes taking into account
criteria of logic and rationality.
240201524 RA4- To apply improvement actions in the development of communication
processes according to the requirements of the context.

e Duracion de la Guia: 48 hours Specific Competences + 48 hours Key Competence

GFPI-F-135 V02




SENA

N

2 PRESENTATION

Dear apprentice. Welcome to this exiting world of BPO industries. In here you will challenge yourself all the
time in order to be an excellent service representative. Your trip around the world of customer service is
about to start.

Being part of this industry, will give you all the tools any person need to be an integral human being. To
begin with your performance as a customer service agent need to be mastered and it means that you will
learn to interact with people, manage processes and provide solutions. However, before this it is necessary
to understand basic concepts of the industry and develop basic skills to interact with customers specifically
of the BPO context.

In addition, the BPO environment a thrilling journey that will allow you to function in an international
companies. Your knowledge of the world will expand and you will be able to understand the way of life of
other cultures. Learning about the BPO industry and how to be a customer service representative has only
perks.

Let's begin!

3. FORMULATION OF LEARNING ACTIVITIES
3.1 Initial reflection activity

3.1.1 BPO World

Welcome apprentices, from the Integral Professional Training (FPI), we seek as a methodological strategy
the integration of the three fundamental pillars of the training provided by the SENA: the Self, the
Knowledge and the Know-how. It is important to identify the context of your training project, in the
productive sector of the Contact Centers.

We invite you to discuss the following questions in groups:
1. What is a call center?
2. Is there a difference between a call center and a contact center?
3. What types of experiences have you had with customer service through contact centers?
4. What is a customer service representative?

5. What has been your worst or best experience of customer service both in person and via contact
center?

6. Why do you want to work in this industry?

GFPI-F-135 V02
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7. What kind of roles exist in a contact center?
8. What kind of content do you think you're going to develop in these classes?
9. What have you heard about working in the BPO industry?

10. What are the advantages and disadvantages of working in the BPO industry?

3.2 Check up of Previous Knowledge
3.2.1 Confirm your Previous Ideas

Now that we have discussed some general ideas about the BPO industry we are going to watch some
videos and then, we will share our opinion to our classmates.

Below you will find two videos. Watch them.

e BPO, Call Center, Contact Center: What's the Difference?
https://www.youtube.com/watch?v=iJACIIIjQ_A

e Benefits of Working in a Call Center (Salary, Perks, Benefits)
https://www.youtube.com/watch?v=NVvy5B7Nol0&t=186s

After watching the video, answer the following questions individually in the forum provided on the
TERRITORIUM platform called "BPO Intro"

e Whatis a call center?

e Whatis a contact center?

e Whatis BPO?

e Whatis the difference between BPO and call centers?

e What are the 18 benefits she mentions about working in a call center?

Once the questions have been answered through the forum, socialize with your peers the answers and
point out if you discovered anything new when watching the videos or if you already knew that information.

GFPI-F-135 V02
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3.2.2 Check your Service Skills

BPO industry is strongly related with Customer Service. in order to be a Customer Service Representative,
one need to have a set of skill to deal with different scenarios.

Consider the following questions:
e What kind of skills should a Customer Service Representative have?
e Do they need the same skills for different channels of communication? (voice, chat, email, web)
e What is something that you like about Customer Service Representatives?
e Do you think you have the skills needed for this industry?
e  What kind of skills do you think you need to improve?

Now, create groups of 3 people and share your answers with your classmates.

3.3 Knowledge Transfer Activities
3.3.1 Activity: WhatisBPO 1

Let's start working on your skills and basic knowledge of the industry. Read the document:
Guide01 What is BPO1 that is in Support Material Folder. Socialize the following ideas of the reading with
your classmates:

What is the business model of this industry? (Cost/Quality Model)

What do Voice and Non-Voice models consist of?

What is the importance of documentation in this industry? (High-Volume Data Processing / Paper to
Images)

10. What is the concept of "split screen" about?

11. What is the importance of Data Entry?

12. What is Latency about?

6.
7.
8.
9.

Next, based on the reading create groups of 3 people and draw a mind map to summarize the main
concepts of the document.

GFPI-F-135 V02
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Finally, listen to you instructor who will explain in a lecture the most important ideas of the reading and will
solve your possible questions.

3.3.2 Activity: BPO Vocabulary

At this point you already know the basic points of the BPO industry. So, it is time to learn some basic
vocabulary. The following words are concepts that you will listen many times throughout this training
program, that's why is essential to get familiarized with them.

Dictation and web quest:

Instructor dictates de following vocabulary and participants Research online or through dictionaries the
definition of the following words:

1. Outsourcing 17. Contact Center
2.BPO 18. Call center

3.KPI 19. Front office

4. Offshore Outsourcing 20. Back Office

5. Nearshore Contact center 21. Tech support

6. CSR (customer service record) 22. Customer Service
7. Outbound Call 23. Handset

8. Inbound Call 24. Headset

9. Cross-selling 25. Off-Peak

10. Metrics 26. Peak traffic

11. Help desk 27. Retention Rate
12. Call Flow 28. Screen Monitoring
13. Script 29. Virtual Contact Center
14. Phone Etiquette 30. Coaching

15. Ergonomics

16. Blended Agent

GFPI-F-135 V02
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Once participants have investigated the words, we will play https://puzzel.org/word-scramble/play?p=-
NZi6 6EfWbSugl6AT5B

Share your findings with your classmates and answer the following questions:
e Did you know any of the researched terms?
e Did you learn any new concepts with your research?
e Isthere any term you don't understand?

Then, listen to your instructor who will explain through a lecture their definitions and importance to the
industry.

Run the first Evidence test to wrap up the conceptualization stage
3.3.3 Activity: Data Collection

At this point essential to start working on how to obtain data from customers when taking calls. However,
before starting doing it, we must understand the importance and how to do it. Listen to your teacher who
will explain this topic to you in a lecture a read the support material about this topic.

Support Material:

Guide01 How_to_collect _customers_data001.

Guide01_How_to_collect_customers_data002.

Guide01 How_to_collect customers_data003.

Guide01_How_to_collect_customers_data004.

3.3.4  Activity: Let's Understand Customer Service

Now your instructor will explain basic concepts about Customer Service. This information is based on the
reading: Guide01_Customer_Service_Manual. Based on the information of the lecture write a document in
which you are going to explain the following topics:

e What can you say about customer service in the 21st century?

GFPI-F-135 V02
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e What are the main 3 key elements of customer service?

e  Why do we need to know our customers?

e  Why do we have to develop a customer friendly approach?

e  What is the meaning of customer service?

e What are the professional qualities everybody needs in customer service?

e Why is so relevant the way you communicate with customers on the phone?
e What is telephone etiquette and what is it about?

e What are the Ten major do’s and don’ts of customer service?

To confirm you answers and for further reading check the document: Customers service 001

3.3.5 Activity: Lets Practice Customer Service

It's time to apply what you learned. Complete the workshops about customer service. Your teacher will
explain through a lecture the following topics: skills for good customer service, how to make suggestions,
basic socializing language, the importance of small talk, follow up processes, being courteous on the phone,
making arrangements, clarifying and explaining job related topics, standard phrases for handling customers
on the phone, softening bad news on the phone and problem-solving steps.

You will find the works shops in Support Material:
e Guidel_Workshop_001&002
e Guidel Workshop 0038004

e Guidel Workshop 005&006

3.3.6 Activity: Verbal and Written Communication

As we are next to start taking mock calls to practice, we are going to talk about written and verbal
communication to customers. You teacher will explain basic information about the importance of this
communication, styles and barriers.

Watch the video: https://www.youtube.com/watch?v=akfatVK5h3Y
Now, analyze what kind of skills you have in verbal and written communication in groups of 3 people.
Read the following article and listen to your teachers lecture and about: verbal and written communication.

Support Material:
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e Guidel Verbal and_ written_ communication_ 001.
e Guidel Verbal_and_ written_ communication_ 002.
e Guidel Verbal and_ written_ communication_ 003.

Finally, write a proposal about how to improve your own written and verbal skills.

3.3.7 Activity: Typing

As you already practiced, communication can be in two different styles: verbal and written. Now, we are o
going to talk about written communication and typing skills. Nowadays, everybody needs to be a master
typist and here we are going to develop those skills.

Read the article: Guide001_Typing_Importance.

Then, it is time to calculate your typing speed. In rode to do so, click on this link and complete the test:
https://www.typingtest.com/

Now you know your skills it time to improve your typing by practicing. Complete the exercises:
e https://www.typingtest.com/trainer/ (touch typing)
e https://www.typingtest.com/trainer/ (speed building)
e https://www.typingtest.com/trainer/ (number row)
e https://www.typingtest.com/trainer/ (symbols)
e https://www.typingtest.com/trainer/ (10-key pad number)

Finally, after having practiced a lot, click again on the test and compare your results:
https://www.typingtest.com/

3.3.8 Activity: Spelling Practice

Next, we are going to learn about spelling and its importance. At this moment you already know how to use
your keyboard. It means when taking calls, you will be a faster and better customer service representative
than before. However, before starting we need to cover some important topics about spelling.

Read the article: Guide01_Spelling_Importance.
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After that your instructor will propose to complete a diagnostic test to check your spelling skills. In groups
of 2 people read a fragment of a text and after 3 minutes compare the spelling of the document.

Your instructor will explain the difference between letter sounds. After that, your instructor will explain the
following topics:

e Alphabet
e Symbols
e Basic Math Equations
Once you have listened to your teacher complete the charts with the tracks:

This material can be found in Support Material: Spelling / Spelling Exercises 1 to 5

3.3.9 Activity: Protocols

Finally, it is time to practice, but first your teacher through a lecture is going to explain the following topics:
types of customers, channel of communication and basic protocols (call flow). For further reading check
these documents:

e Support Material: Customers and types.
e Support Material: Channels of communications.

e Support Material: Call Flow.

3.3.10 Activity: Safety and Health at Work

In order to carry put our jobs in professional way its key to understand the risk that everyone must face
when taking calls in a call center environment. Listen to your teachers lecture about risks at work and
ergonomic. After that, in groups prepare oral presentations about the following topics:

e Voice Issues

e Eyeslssues

e Earlssues

e Posture Issues

e Stress Issues
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Once you have finished that assignment prepare a mind map about the most important risks in a call center

e Ergonomic

environment. You can find additional material in Support Material Folder: Guide01_Health&SafetyRisks.

3.3.11 Activity: Call Simulation

Now we are going to apply our first campaign. It is going to be called: Sears. To understand in detail what
we have to do, check the power point presentation: Guide001_Sears.

Your teacher is going to train your group in order to apply this campaign.

Listen to you teacher's explanation and apply all the knowledge you already got.

3.4 Appropriation Activity
3.4.1 Knowledge Exam

In order to verify your understanding of the BPO industry and its features you will have to complete and
exam. It is going to be provided by your teacher. This exam can be found in

Support Material: Guide01_Knowledge Exam_ Questionnaire.
3.4.2 Product Making - Lets Record a Call

In order to verify you understanding of the protocols, customer service, vocabulary, spelling and how to
handle a call you will have to record 1 of the three scenarios provided by your teacher applying all concepts
you already learned.

Support Material: Guide01_Checking List_Call_Recording.

3.4.3 Performance Exam

While taking calls with your classmates your teacher will check your performance, the usage of the
protocols, your specific vocabulary and your skills to handle a customer.

Support Material: Guide01_Checking list_Shadow_Check_Up.

4. EVALUATION ACTIVITIES
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Evidence of Learning Evaluation Criteria Evaluation, Techniques and Tools
e Evidence of Knowledge: - Meet the user's requirement e Guide01 Knowledge
Knowledge Exam_ considering the service manual. Exam_ Questionnaire
Questionnaire
e Evidence of Product: - Record customer information
Call_Recording_001 in the system according to
quality standards and technical e Guide01_Checking
procedures. List_Call_Recording
e Evidence of Performance:
Shadow_Check_Up_002
e Guide01_Checking
list_Shadow_Check_Up

5. GLOSSARY OF TERMS

Contact Center: Contact center; manages more channels for the reception/emission of information,
through telephone calls, emails, faxes, and online communications, including instant messaging through
social networks. This entire reception or information delivery center is also called unified communications.

BPO: Business process outsourcing (BPO) is the outsourcing of business process functions to service
providers, whether internal or external to the company, that are supposed to be less expensive or more
efficient and effective.

KPO: (Knowledge Process Qutsourcing) arises when the management of this knowledge, usually carried out
within companies, is outsourced.

ITO: Information Technology Outsourcing (ITO), in Spanish Information Technology Outsourcing, is defined
as the "assignment to an external company of the management of the information systems of an
organization".

ICT: Information and communication technologies (ICTs) are an increasingly effective set of tools for
creating and disseminating knowledge, as well as for harnessing it in common. The so-called Information
and Communications Technologies (ICTs) are the result of the possibilities created by humanity around the
digitization of data, products, services and processes, and their transportation through different means,
over long distances and in small intervals of time, in a reliable way, and with cost-benefit relationships
never before achieved by man.

GFPI-F-135 V02




SENA

N

Round table: dynamic debate that convenes a group of participants, without differences or hierarchies, to
present and develop their opinions and points of view on a certain subject.

Management Indicators: These are quantitative expressions of the variables involved in a process, which
allow to verify or measure the coverage of demands, the quality of the satisfactions or products and the
impact of the solution of the need of society.

Database: Organized set of personal data that is subject to Processing.

of data, products, services and processes, and their transportation through different means, over long
distances and in small intervals of time, in a reliable way, and with cost-benefit relationships never before
achieved by man.
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Centro de Gestién de Mercados, Logistica y Tecnologias de la e .
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Informacion

Operacién de campafias de ventas y servicio al cliente en inglés para la industria de BPO

SERVICE OPERATION IN BILINGUAL BPO CHANNELS

16 MESES

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

BPO, BILINGUE, CANALES, SERVICIOS, VENTAS, CONTACTO

49 _

La constante demanda de talento humano con habilidades de lengua inglesa en el sector de BPO, ha generado necesidades especificas relacionadas con la insuficiente capacitacién del personal, en dreas como servicio al cliente y ventas en inglés, las cuales generan baja productividad y efectividad en las
empresas del sector, por lo anterior es importante determinar ¢Codmo operar campafias de atenciény comercializacion de productos a través de un contact center y BPO en inglés que garanticen dptimos desempefios del talento humano dentro de las empresas del sector?

En el afio 2018 alrededor de 200 compaiiias relacionadas con el sector de BPO abrieron sedes en Colombia logrando un crecimiento del 5.10%, muy por encima de otros sectores de la economia (Forecast, 2020). Sumado a lo anterior, los resultados del sector muestran que las mayores ventas de las empresas|
que usan los canales BPO son: en Servicio al Cliente 47%, Facturacién 27% y Televentas 8% (Procolombia 2019).

En relacion con el dominio de la lengua inglesa, América Latina tiene un bajo desempefio, encontrandose por debajo del promedio mundial, Colombia no es la excepcién muy a pesar de los esfuerzos que se realizan para mejorar la competencia en dicho campo. El Ministerio de Educacién Nacional tiene una
politica muy definida sobre el dominio del idioma inglés en la Guia No 33, (Ministerio de Educacién Nacional, 2020) pero no es suficiente para avanzar en las capacidades del ciudadano en dicha habilidad.

La Formacién en las areas que necesita la industria de BPO con dominio en lengua inglesa debe ser resuelta, entregando programas con dicho componente en un alto grado, a los cuales la comunidad en general pueda acceder, posibilitando que se ejecuten campafias acordes, no solo con cobertura nacional,
también se debe ampliar las capacidad de respuesta a nivel internacional buscando aumentar la empleabilidad, dar pertinenciay expandir los servicios que prestan las empresas de BPO con dominio de lengua inglesa.

Operar campafias de ventas y servicio al cliente en inglés en los canales de BPO.

Consolidar informacidn para dar respuestaa las necesidades de comunicacién entre las empresasy sus clientes.

Elaborar propuesta de campafia para cumplir con necesidades del sector de BPO.
Ejecutar la campaiia para afianzar habilidadesy competencias adquiridas de acuerdo a las necesidades del sector de BPO.
Evaluar la propuesta de campafia para implementar puntos de mejora teniendo en cuenta los resultados obtenidos.

Aprendices del programa Técnico en operacién de servicios en contact center y BPO y empresarios beneficiados con las campafias.

Inclusiéon de mano de obra calificada en el sector productivo, mejoramiento proyecto de vida aprendices del programa
Disminucion de costos por rotacion de personal, incremento rentabilidad de las empresas

Racionalizacion en el uso de las herramientas tecnolégicas como cuidado de los recursos naturales

Apropiacion en el uso de las nuevas tecnologias

Falta de compromiso del empresario como co-formador dentro del proceso/ Dar a conocer al empresario los beneficios de contribuir a la formacion del talento humano.
Condiciones técnicas, fisicas o logisticas de la empresa que no favorecen el desarrollo del proyecto/ mostrar las ventajas de la implementacion de nuevas herramientas de contacto.
Deficiencias en el perfil de ingreso del aprendiz/ Mejorar el proceso de seleccién por parte de la empresay el Sena.
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aracterizacion de clientes y sus requerimientos
Propuesta de campaiia
nforme de evaluacion de la campafia

El proyecto resuelve una necesidad del sector productivo?
| proyecto mejora el proceso/producto/servicioexistente?
| proyecto involucra el uso de nuevas técnicas y tecnologias de proceso?
os productos finales son susceptibles a proteccién industrial y/o derechos de autor?
os productos obtenidos en el proyecto pueden ser posicionados en el mercado?

on el desarrollo del proyecto se puede satisfacer la necesidad de un cliente potencial?
Viabilidad de proyecto para plan de negocio?

Contextualizar la formacién profesionalintegral, de 240201530 RAL Identificar la dindmica organizacional del SENA y el rol de la formacién profesional integral de acuerdo con su
acuerdo con la politica institucional = proyecto de vida y el desarrollo profesional

los cli
260101047-4 RA 1 1 Rer.'olnocer las ne.:esldades de los c!lentes de acuerdo con su prospeccion
= y politicas comerciales de la compafiia.

210201501_RA1
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210201501_RA2
210201501_RA3

210201501_RA4

3. Desarrollar propuesta de campafia para el cliente

dotado de 31 sillas i

HACER @ través del canal Contact Center segin 8 Presentar propuesta comercial de acuerdo con los requerimientos del
requerimientos de la organizacién 260101047-4 RA_3 cliente. (s tl 48(230101507_RA1
210602033RA_1 11 Registrar datos seguin requerimientostécnicos. 48(230101507_RA2
230101507_RA3
i de context
240201528_RA1 ffy e contexto
matematicos
240201528_RA2 Plantear problemas aritméticos, geométricos y métricos de acuerdo con los contextos productivo y social
14 Verifi I iciones d facio I i
260101047-4 RA_4 enmcarque fas cumpanicon 48]240201528_RA3 i del entorno ivoy social apli principios
del servicio y proceso de venta.
Verificar los de los imi aticos conforme con los requerimientos de los diferentes
210602033RA_3 16 Usar informacion de acuerdo con normas de seguridad y guia técnica. 48(240201528_RA4 J
. " " contextos
VERIFICAR 4. Presentar informe de evaluacién a partir de

resultados obtenidos en la campaiia

240201533_RA1

240201533_RA2

240201533_RA3

240201533_RA4

Laboratorio de Contact Center BPO dotado con puestos de trabajo indivi i i i técnicas de SST, Software especializado para Contact Center BPO
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Resma Papel tamafio carta 1 ambiente de aprendizaje con buena
Computadores 31 Borrador para tablero 1 Instructor competenciasclaves y ilacion, iluminacion , con
Contextualizar la formacié n profesional integral | 48 Televisor 1 Foamy 5 Paquetes transversales, Instructor Técnico, . para 31 personas, con sillas
de acuerdo con la politica institucional Smartboard 1 Block Papel iris 3 Profesional de desarrollo humano, Equipo ergonémicas, computadores, televisor,
Tablero acrilico 1 Esferos 2 Cajas de bienestary liderazgo al aprendiz ambientes fisicos y virtuales para el
Marcadores Borrables 4 desarrollo del programa
Memoria USB 31 ambiente de aprendizaje con buena
1. Recolectar informaci 6 n a partir de las| Computadores 3 Mareador BOI'I'abJes ; lacibn, flumi reon
ocesarios de In oramminadén de C’:)ntact ot 192 Televisor 1 Resma de papel tamafio carta 2 Instructor Técnico e instructor transversal 5 para 31 personas, con sillas
BPO & Smartboard 1 Resma de papel t.amano oficio 2 de competencia Comunicacion ergondmicas, computadores, televisor,
g Tablero acrilico 1 Pos-it 3 paquetes ambientes fisicos y virtuales para el
Borrador para tablero 1 desarrollo del programa
Resma de papel tamafio carta 1 L . ambiente de aprendizaje con buena
L Instructor Técnico e instructor transversal N o .
: . i . Computadores. 31 Resma de papel tamafio oficio 1 e ,con
2. Consolidar la informaci 6 n obtenida paral N N de ética para la )
L e N Televisor 1 Resaltadores 2 cajas N para 31 personas, con sillas
elaboraci 6 n de diagn ¢ stico a partir de las| 288 de una cultura de paz, e instructor 2 L N
L N Smartboard 1 Regla 5 L ergondmicas, computadores, televisor,
solicitudes de los clientes o clave utilizar her - - .
Tablero acrilico 1 Marcadores Borrables 5 informticas ambientes fisicos y virtuales para el
Borrador para tablero 1 desarrollo del programa
Resma de papel tamafio carta 1
Carpetas 1 paquete ambiente de aprendizaje con buena
~ Computadores 31 Ganchos Legajadores 2 cajas o acién ilumi , con
3. Desarrollar propuesta de campafia para ell N Lapices 1 caja Instructor técnico, instructor transversal de .
canal Contact Center segtin requerimientos de Ia 624 Televisor ! . . competencia de Actividad Fisica, Derechos 4 para 31 personas, con sillas
organizacion Ban red Smartboard 1 Borradores Lcaja P Fundamentales ergondmicas, computadores, televisor,
8 Tablero acrilico 1 Sacapuntas 1caja ambientes fisicos y virtuales para el
Marcadores Borrables 5 desarrollo del programa
Borrador para tablero 1
1
1
Cosedora 5 coras ambiente de aprendizaje con buena
Computadores 3 Ganchos Clips JRes Hacion, fluminacion  con
4. Presentar informe de evaluacién a partir del 250 Televisor 1 Sobres de manila tamafio carta 3 paquete Instructores Etnicos y transversales de , para 31 personas, con sillas
resultados obtenidos ena campafia Smartboard 1 Sobres de manila tamafio oficio e Emprendimientoy Matematicas ergondmicas, computadores, televisor,
Tablero acrilico 1 Marcadores Borrables 1 ambientes fisicos y virtuales para el
Borrador para tablero desarrollo del programa
Resma de papel tamafio carta 1
Aplicar los conocimientos en contextos reales dell . N
N 864 Instructor Valoracion etapa productiva 1 Empresas
sector productivo
2496 13
Computadores Unidad 31 $ 3.989.000,00( $ 123.659.000,00] INVENTARIO
Televisor Smart TV con salida HDMI Unidad 1 $ 3.000.000,00 $ 3.000.000,00| INVENTARIO
Smartboard Unidad 1 $ 3.000.000,00] $3.000.000] INVENTARIO
Impresora Laser Unidad 1 $ 379.200,00 $379.200| INVENTARIO
Tablero Acrilico grande Unidad 1 S 300.000,00 $300.000] INVENTARIO
Memoria USB 32 G Unidad 31 $ 30.000,00( $ 930.000,00 COMPRA
Marcador Borrables Unidad 24 S 2.300,00( $ 55.200,00 COMPRA
Resma de papel tamafio carta Resma 6 $ 12.890,00| $ 77.340,00 COMPRA
Resma de papel tamafio oficio Resma 2 $ 15.900,00| $ 31.800,00 COMPRA
Sobre manila tamafio carta Paquete 2 $ 15.900,00| $ 31.800,00 COMPRA
Sobre manila tamafio oficio Paquete 2 $ 24.000,00( $ 48.000,00 COMPRA
Post-it Paquete 3 $ 5.600,00| $ 16.800,00 COMPRA
Borrador para tablero Unidad 5 $ 5.800,00( $ 29.000,00 COMPRA
Carpeta Caja 1 $ 34.900,00| $ 34.900,00 COMPRA
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Ganchos legajadores Caja 2 $ 5.000,00( $ 10.000,00] COMPRA

Gancho clip Caja 2 $ 2.000,00| $ 4.000,00 COMPRA

Resaltadores Caja 2 $ 14.200,00| $ 28.400,00) COMPRA

Cosedora Unidad 1 $ 17.000,00| $ 17.000,00| COMPRA

Perforadora Unidad 1 S 23.000,00{ $ 23.000,00 COMPRA

Esferos Caja 2 $ 19.900,00 $ 39.800,00, COMPRA

Sacapuntas Caja 1 $ 11.300,00 $ 11.300,00] COMPRA

Borrador nata Caja 1 $ 21.600,00( $ 21.600,00 COMPRA

Regla Unidad 5 $ 2.300,00| $ 11.500,00 COMPRA

Lapiz Caja 1 $ 15.000,00 $ 15.000,00] COMPRA

Foamy Paquete 5 $ 15.000,00 $ 75.000,00] COMPRA

Papel lIris Block 3 $ 3.800,00( $ 11.400,00) COMPRA

Equipos $130.338.200 COMPRA MAQUINARIAEQUIPO

Herramientas $0 COMPRA MAQUINARIAEQUIPO

Talento Humano $49.400.000 CONTRATACION INSTRUCTORES

Materiales de Formacién $1.522.840 MATERIALES PARA FORMACION PROFESIONAL

NADIA PATRICIA GRANADOS AMADO 52084558 INSTRUCTOR TECNICO cGMLTI DISTRITO CAPITAL
CARLOS ANDREY RUBIANO MUNOZ 1016011792 INSTRUCTOR TECNICO CGMLTI DISTRITO CAPITAL
ALEJANDRO ACEVEDO TABARES 1039455329 INSTRUCTOR TECNICO CENTRO DE COMERCIO REGIONALANTIOQUIA
DIANA CAROLINA JARAMILLO ROJAS 43922058 EXPERTA TEMATICA CENTRO DE COMERCIO REGIONA ANTIOQUIA
LIBIANDY MIRANDA GAMBOA 41790931 PROFESIONALES DISENO CURRICULAR cGMLTI DISTRITO CAPITAL
LUIS ALBERTO ARDILA ESPITIA 79729953 PROFESIONALES DISENO CURRICULAR CGMLTI DISTRITO CAPITAL
CESAR AUGUSTO CANO ECHEVERRI 9956329 PROFESIONAL DISENO CURRICULAR- ASESOR METODOLOGICO COMERCIO Y SERVICIOS REGIONAL RISALDA
IVAN VELEZ VILLEGAS 7541390 GESTOR RED COMERCIO Y VENTAS CENTRO DE COMERCIO Y TURISMO QUINDIO
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacion: Técnico en operaciones de servicios
en Contact Center y BPO
Cadigo del Programa de Formacion: 631124
o Nombre del Proyecto: Desarrollo de campafiasde atencion, venta y cobro a través del canal Contact
Center y BPO
e Fase del Proyecto: Ejecucion
e Actividad de Proyecto: Desarrollar propuesta de campafia para el canal Contact Center segun
requerimientos de la organizacién
e Competencia:
260101047  Venta de productos y servicios en canales de Contact Center y BPO
240201526  Etica para la construccién de una cultura de Paz
220601501  Proteccion para la Salud y el Medio Ambiente
240202501  Bilingtismo
. Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
26010104702 Aplicar técnicas de ventas para el producto o servicio, de acuerdo con perfil
del cliente
26010104703 Cerrar negociacion teniendo en cuenta politicas de la organizacion

Etica para la construccion de una cultura de Paz
24020152601 Promover mi dignidad y la del otro a partir de los principios y valores
éticos como aporte en la instauracion de una cultura de paz

24020152602 Establecer relaciones de crecimiento personal y comunitario a partir del
biencomun como aporte para el desarrollo social

24020152603 Promover el uso racional de los recursos naturales a partir de
criterios desostenibilidad y sustentabilidad ética y normativa vigente

24020152604 Contribuir con el fortalecimiento de la cultura de paz a partir de la
dignidadhumana y las estrategias para la transformacion de conflictos

Proteccidn para la Salud y el Medio Ambiente

22060150101 Interpretar los problemas ambientales y de SST teniendo en cuenta los
planes y programas establecidos por la organizacién y el entorno social

22060150102 Efectuar las acciones para la prevencion y control de la problematica
ambiental y de SST, teniendo en cuenta los procedimientos establecidos por la
organizacion 22060150103 Verificar las condiciones ambientales y de SST acorde
con los lineamientos establecidos para el area de desempefio laboral
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22060150104 Reportar las condiciones y actos que afecten la proteccion del medio
ambiente y la SST, de acuerdo con los lineamientos establecidos en el contexto
organizacional y social

Bilingliismo
24020250103 Participar en intercambios conversacionales basicos en forma oral y

escrita en inglés en diferentes situaciones sociales tanto en la cotidianidad como en
experiencias pasadas

e Duracion de la Guia: Técnico 192 h + Clave 48 h + Transversales 96 h
2. PRESENTACION

En el desarrollo de su proceso de aprendizaje por proyectos, se requiere que usted sea el
protagonista de su propia formacion y consolide una actitud critica, argumentativa y propositiva frente

al mismo y al contexto laboral en el que se va a desempefiar.

Estimado aprendiz, la gestion telefénica es una de las herramientas mas importantes con las que
cuentan los asesores para cumplir los objetivos requeridos por la empresa en servicio al cliente,
ventas y/o cobranzas. Al ser esta la actividad central en los Contact Center, es necesario que el
asesor desarrolle las competencias laborales indispensables para esta tarea. Por tal motivo usted debe
adquirir habilidades como manejo de herramientas de las tecnologias de la informacion y

comunicacion TIC y situaciones bajo presion entre otras.

Gestionar y preservar la buena comunicacion con los clientes, en el ejercicio de su ocupacion o rol de
representante de ventas, aplicando los criterios establecidos en la base de datos y matriz de calidad,
garantizando el cumplimiento de los parametros establecidos con el cliente corporativo. A través de
esta guia de aprendizaje, usted podra adquirir la experiencia en procesos de atencion a usuarios y

ventas telefonicas en tiempo real.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
Actividades Aprendizaje - Area Desarrollo Cognitivo:

Identificar los elementos que conforman la propuesta comercial de la campafa de acuerdo

con lascondiciones del mercado
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Actividades de Reflexion inicial

1.

Aprendiz, imagine que usted al ingresar a una empresa le asignaran gestionar una campana y
ustedno cuenta con la experiencia suficiente. Puede suceder que logre cumplir el objetivo o que
se quede paralizado al caso extremo de colgar la llamada, o de emitir informacion errada que

revierta todo elproceso en el que se habia avanzado.

Por esta razon existen diferentes aspectos que un asesor de Contact Center debe fortalecer
para alcanzar un excelente desempefo en su trabajo como aplicar las herramientas
necesarias en la confirmacion de las bases de datos, una actitud de servicio, es decir estar
dispuesto a enfrentar los desafios que implican el cumplimiento de los objetivos. Asi mismo
tener capacidad de adaptacion, de conduccion de la conversacion, de persuasion, capacidad
para resolver problemas y ser creativo con el fin de generar estrategias eficientes para el

manejo de situaciones bajo presion.

Escuche la llamada de venta telefénica del material de apoyo y luego responda los siguientes
cuestionamientos: Si usted estuviera en el papel del asesor telefonico, ;Qué hubiera hecho?,
¢, Como hubiese manejado la situacion? Justifique su respuesta, a través de la plenaria

dispuesta por su instructor. https://www.youtube.com/watch?v=1LdeuUYoRWI

Duracion de la actividad: 3 horas

2. Con el fin de entender de manera practica el tema vy alcanzar los resultados de

aprendizaje propuestos en el proyecto, bajo la orientacion de su Instructor vaya a la red
YouTube, aprecie los videos relacionados a continuacion, los cuales corresponden a
fragmentos de la pelicula (The Wolf of Wall Street) El lobo de Wall Street.

https://www.youtube.com/watch?v=MTII45HMMSg (Motivacion Lobo
Wall Street)

https://www.youtube.com/watch?v=6uFrGJmoAEs (Venta por teléfono) oSk o TIATED
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Identifique los aspectos que usted considera relevantes frente a las siguientes ideas:

a. Emociones emitidas por el motivador
b. Emociones percibidas en los vendedores
c. Resultados obtenidos en el contexto

Duracién de la actividad: 6 horas

Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el aprendizaje

3. En esta actividad vamos a establecer el conocimiento acerca de la importancia de la
negociacion en el sector. Observe el video a través del link a continuacion:

https://www.youtube.com/watch?v=zDDOuxcHd1Y (Video técnicas de negociacion)

Después de ver el video analice y responda las siguientes preguntas:

¢ Elabore una tabla comparativa de las habilidades que usted
considera debe tener un agente de Contact Center, de acuerdo a su
respuesta, analice cuales tiene usted.

o Qué importancia tiene el enfoque de la gestion realizada (es decir la

accion) sobre el servicio que se esta prestando, independiente del
tipo de campana.

¢ Argumenta las conclusiones de la actividad realizada con un lenguaje correcto, con una adecuada
eficacia comunicativa, puntuacién, gramatica y redaccion.

En plenaria orientada por el Instructor presente sus ideas en una presentacion de power point o canva.

Duracion de la actividad: 6 horas

4. Aprendiz lo invito a observar y luego analizar la gestion telefénica del siguiente

video.https://www.youtube.com/watch?v=2k6ttIReQ2E

Duracién de la actividad: 6 horas
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Actividades de apropiacion del conocimiento
5. Basado en el video anterior, los aprendices se reuniran en equipos y crearan un juego de
palabras (15) con términos extraidos del video anterior. Este juego puede ser fisico, digital o

de charadas.
6. Luego, los aprendices analizaran la siguientes comparativas

8 5GB Pasate a Pospago con tu numero y
recibe el primer mes gratis

55GB si ail client
si aiin no eres cliente hogar 25% DESCUENTO

Ahorra 50% EXCLUSIVO ®NLINE

518-995/me52|;3 ® =]
Normal: $37.990 ",m'tado

L :
Comparte hasta 80 GB

Gigas, SMS, Minutos ilimitados

Hasta 4 ElegiApps

Apps Redes Sociales

@oo (~ o@ $47-625/Me5
@ a o @.":‘. x 11 meses, luego $63.500 x mes

7. Basado en el video y utilizando los términos aprendidos, los aprendices prepararan una

estrategia de venta para pasar a un cliente de movistar a WOM
8. Los estudiantes se familiarizan con la matriz de calidad
Los aprendices ejecutan una clinica de ventas, la graban y aplican la matriz de calidad , la cual

encontrara en la carpeta del material de apoyo, brindado por su instructor.

Duracién de la actividad: 3 horas

10. El instructor proporcionara dos articulos “Mas feliz de lo que entro” y “Todo aquel que no soy”

coneste material realizar en grupos de 2 aprendices un mapa conceptual de cada uno.

Duracién de la actividad: 3 horas
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11. El instructor ilustrara los conceptos necesarios para realizar una investigacion de los siguientes
conceptos, se socializard a modo de exposicién con presentacion en diapositivas, tenga en
cuenta que su participacion activa es relevante en el desarrollo de la misma, la aplicacion de los
conceptos se dara en la medida que se conceptualice. Esta investigacion se debe realizar con los
libros de la base de datos del Sena, asi mismo el instructor dara los siguientes articulos para
soportar la investigacion: Cortesia telefénica, momentos de verdad, productos y servicios y

servicio al cliente.

Habilidades de negociacién

Herramientas de gestién de relaciones con los clientes CRM
Estrategias de ventas ofertas de ventas
Necesidades de clientes

Producto

Comunicacion comercial

Dominancias cerebrales

Técnica de ventas

Guiones comerciales

Condiciones comerciales

Venta

Cierres de ventas

Comportamiento del consumidor

Catalogo y/o portafolio de productos y/o servicios
Oferta comercial

Tipologia y manejo de clientes

Indicadores de gestion

Manual de posibles objeciones y preguntas
Carta de aceptacion del cliente

VYYVYYYYYVYYVYVYVYVYYVYYVYVY

Duracion de la actividad: 30 horas

12. Una vez se haya socializado la actividad de investigacion, debe incluir en su trabajo de
proyecto el modulo de ventas de llamada saliente. En esto debe incluir un script y protocolo
de llamada saliente ademas de incluir los conceptos incluidos en la actividad anterior, ademas

de lo aprehendido desde el incio del trimestre.

13. En esta actividad lo invito a gestionar y preservar la buena comunicacion con los clientes, en

el ejercicio de su ocupacion y/o rol de representante de ventas, aplicando los criterios
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establecidos en la base de datos y matriz de calidad, garantizando el cumplimiento de los

parametros establecidos con el cliente corporativo.

Atender requerimientos de los usuarios, segun los procedimientos establecidos por los clientes
de la organizacion a través de la gestion e interaccion real con clientes a partir de llamadas

telefénicas.

Realizar la venta telefénica del producto o servicio, de acuerdo con las politicas
organizacionales, criterios éticos y legales a través de la gestion e interaccion real con clientes

a partir de llamadas telefonicas.

Validar la aceptacion de la oferta o propuesta de venta por parte del cliente, teniendo en
cuenta elmanejo de objeciones y condiciones de la organizacién de acuerdo al desempeio

reflejado en la lista de chequeo y la matriz de calidad.

Duracién de la actividad: 50 horas

14. El instructor dara una charla magistral sobre el cierre de ventas, realizar un grafico
explicativo en donde se evidencie su aprendizaje

Duracién de la actividad: 3 horas

Actividades Aprendizaje - Area Procedimental:

Vender productos y servicios a partir de las solicitudes y necesidades de los clientes
Elaborar propuesta de campafia teniendo en cuenta requerimientos de la organizacion

Actividades Aprendizaje - Area Valorativa:

Apropiar los principios y valores éticos como parte de una cultura de paz teniendo en

cuenta politicas empresariales

Evaluar la propuesta de campafia teniendo en cuenta acciones de prevencidén ambiental

Demostrar comunicacién verbal en idiomas espafiol e inglés a partir del contexto productivo

Actividades de transferencia del conocimiento
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Realizar un juego de roles de acuerdo a la simulacion de la estructura organizacional del

sector productivo de BPO se apropian de los diferentes roles establecidos como son:

Supervisor
Agente de Calidad (Quality)

Capacitador

El aprendiz en el rol de supervisor, realiza la inspeccién o verificacion del estado del Contact
Center, generando y reportando al instructor las novedades existentes alimentando el cuadro de
seguimiento, luego asigna las posiciones de los agentes de acuerdo a la planeaciéon de la

campafa y da inicio al proceso de gestion telefonica con cliente real (Ejecucién de la campafia)

- Realizar el acompafiamiento con los agentes, generando el monitoreo de las llamadas
en las 3 modalidades: Face to Face, de grabacién y remoto.

- Realiza el seguimiento y verificacion del cumplimiento de los indicadores establecidos
en el Brief, con el fin de dar cumplimento a las metas establecidas con el cliente

corporativo, de acuerdo a los resultados de aprendizaje del programa de formacion.

El aprendiz en el rol de asesor, cumple con la adherencia al turno, reportar las novedades de su
puestode trabajo, realiza el respectivo logueo al aplicativo didactico Teams e inicia la gestion de
acuerdo al disefio y montaje de la campafa. Cumple con los planes de mejoramiento,

establecidos para la buenagestion de los objetivos de la campafa.

El aprendiz en el rol de capacitador, realiza el acompafamiento del aprendiz (asesor) haciendo el
asesoramiento de las inquietudes referentes al producto o servicio. Cumple con los indicadores
de capacitacion previamente establecidos en el dimensionamiento de la operacion. Hace

seguimiento de los planes de mejora establecidos.

El aprendiz en el rol de Quality, realizara los monitores de calidad correspondientes al
dimensionamiento establecido para la operacion. Diligencia la matriz de calidad previamente
establecida. Efectua la retroalimentacion a los aprendices en el rol de asesor en compania del
coordinador, identificando las falencias detectadas para generar un plan de mejoramiento
inmediato con el objetivo de mejorar los indicadores de calidad. Hace seguimiento de los planes

de mejora establecidos.
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Duracion de la actividad: 20 horas

¢ Ambiente Requerido
Laboratorio de Contact Center con capacidad para 36 personas, mesas y 36 sillas
ergonomicas. Ambientes propicios para el manejo de la comunicacién asertiva. Ambientes
simulados o reales para el entrenamiento del personal. Elementos y condiciones relacionadas
con la seguridad industrial, la salud ocupacional y el medio ambiente

e Materiales
Computadores, Televisor, Impresora Laser, Tablero Acrilico

Marcador Borrables, resma de papel tamafio carta, resma de papel tamano oficio, borrador
para tablero, gancho Clip, resaltadores, sacapunta, borrador, regla y lapiz

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Evidencia de
conocimiento: .
Respuesta a Técnica de
preguntas sobre Evaluacion:
técnicas de Valoracioén de
ventas, portafolio, - Atiende objeciones del cliente teniendo en conocimiento
objeciones, cierre cuentalos protocolos de la organizacién Instrumento de
ydocumentos - Negocia productos y servicios de acuerdo evaluacion:
_ contécnicas de ventas Cuestionario
comerciales Diligencia documentos comerciales de
acuerdocon procedlmleptlos Técnica de
Vende’ productos y gerwmos de acugrdq f:on Evaluacién:
Evidencia de laspoliticas comerciales de la organizacion Valoracién de
Producto: producto
Propuestade
campanfia Instrumento de
evaluacion: Lista
de
Verificacion
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Evidencias de
Producto: Talleres

de Etica cultura y paz

Define su proyecto de vida de acuerdo a

los criterios deDignidad, de Respeto,
Creencias, Ecologia y Cultura.

Reconoce su valor y el valor del otro de
acuerdo a los principios de dignidad y
construccion cultural y autonomia

Define su proyecto de vida con base en
criterios axioldgicos yculturales y habitos de
convivencia

Utiliza herramientas que permiten la
comunicacion asertiva en diferentes entornos
teniendo en cuenta la pedagogia parala paz
Construye relaciones interpersonales a partir
del enfoquediferencial y la promocién de una
cultura de paz

Cambia actitudes frente a su comportamiento
con base en ladignidad, aportando a la cultura
de paz

Reconoce hitos historicos de violencia y paz
como aporte a laconstruccion de una cultura de
paz

Modifica actitudes comportamentales a

partir de laresolucién pacifica de

conflictos

Aplica acciones de prevencion de acciones
violentas con baseen estrategias de
comunicacién asertiva

Evidencia respeto por el bien comun, la alteridad
y el dialogo

con el otro con base en principios axioldgicos

Técnica de
Evaluacion:

Valoracion de

producto

Instrumento de
Evaluacion: Guia para
la realizacion de un

taller

Evidencias de
Producto: Talleres
de Medio ambiente,
salud y seguridad en

el trabajo

Contextualiza el entorno ambiental y de la
seguridad y saluden el trabajo segun la
normatividad vigente.

Analiza la problematica ambiental, peligros y
riesgos de las personas en su desempefio
laboral 3 segun marco normativo.

Interpreta los planes y programas de gestion
ambiental y de SST segun las condiciones de
su ambiente laboral.

Identifica los procedimientos de control
operacional, ambiental y de seguridad y
salud en el trabajo de acuerdocon la politica
de la organizacion.

Aplica técnicas y procedimientos de control
para el manejoambiental y prevencion de
enfermedades laborales y accidentes de
trabajo teniendo en cuenta los lineamientos
establecidos por la organizacion.

Actua frente a los incidentes ambientales y de
seguridad y salud en el trabajo de acuerdo
con lo establecido en el plande emergencias.
Identifica los mecanismos de control y
seguimiento a las condiciones ambientales y
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del SST, para el monitoreo de lasbuenas
practicas ambientales segun las condiciones y
actos seguros de su entorno laboral.

Aplica Técnicas y procedimientos para el
control de lascondiciones ambientales y

de SST segun politica de la organizacion y
el contexto de su desempefio laboral.
Prepara los reportes de actos y condiciones
que afectan el desempefio ambiental y de la
SST segun objetivo del informe

y lineamientos de la organizacion

la realizacion de un

taller

Evidencias de
Desempeiio:
Interpretacién de
dialogo en el idioma

inglés

Expresa el quehacer diario personal y

laboral utilizandovocabulario y gramatica
acorde con nivel principiante.

Comprende recomendaciones sobre conductas
seguras en ellugar de trabajo, utilizando
vocabulario y gramatica basica acorde con
nivel principiante.

Expresa gustos, preferencias y actividades en
el tiempo libre utilizando vocabulario y
gramatica basica acorde con nivel
principiante.

Técnica de
evaluacion:
Observacion
sistémica
Instrumento de
evaluacion: Lista de
Chequeo
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Comprende narraciones cortas orales y
escritas acerca de situaciones que ocurren

en el momento de la expresion, utilizando
vocabulario y gramatica basica acorde con
nivelprincipiante.

Emplea la estructura basica del inglés
(sujeto+verbo+complemento) en la elaboracion
de textos cortos orales y escritos que contienen
descripcion u opinién acerca de un sitio
turistico de interés de su region utilizando
vocabulario y gramatica basica acorde con nivel
principiante.

Comprende conversaciones cortas acerca de
experiencias pasadas utilizando vocabulario y
gramatica basica acorde connivel principiante.
Emplea la estructura basica del inglés
(sujeto+verbo+complemento) en la

elaboracién de textos cortos orales y escritos
en pasado simple que contienen

informacioén personal de su historia de vida y de
otros

5. GLOSARIO DE TERMINOS
ANALISIS DE LA COMPETENCIA: Estudio de mercado que consiste en recoger informacién util

sobre los competidores, analizar dicha informacién, y luego, en base a dicho analisis, tomar
decisiones o formular estrategias que permitan competir adecuadamente con ellos, bloquear sus

fortalezas y aprovechar sus debilidades.

ANALISIS DEL CONSUMIDOR: Estudio de mercado que consiste analizar necesidades, gustos,
preferencias, deseos, habitos de consumo, comportamientos de compra (dénde compran, cuando
compran, cada cuanto tiempo compran, por qué compran), costumbres, actitudes y demas

caracteristicas de los consumidores que conforman el mercado objetivo.

BASE DE DATOS: Conjunto de datos relacionados a un determinado aspecto de un negocio (por
ejemplo, informacién relacionada a nuestros clientes), que almacenamos sistematicamente para un
uso posterior (por ejemplo, para determinar qué productos prefiere determinado consumidor, y de ese

modo poder ofrecerle una mejor atencion o un trato personalizado)
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BENCHMARKING: Herramienta empresarial que consiste en el analisis y seguimiento de otros
negocios o empresas similares al nuestro (especialmente los lideres), con el fin de tomar como
referencia sus productos, servicios, procesos de trabajo, estrategias, politicas internas, etc.,
que mejor resultados lesestén dando; para luego adaptarlos a nuestro negocio, mejorarlos y

agregarles nuestra creatividad.

CAMPANA: Labor especifica para la que es contratado el Centro de Contacto, en esta se definen los

objetivos y metas a alcanzar, asi como los indicadores a medir

CANALES DE DISTRIBUCION (CANALES DE VENTA): Canales o medios a través de los cuales se

vende u ofreceun producto a los consumidores.

Tipos de canales de distribucién:

- Canal directo: Se da cuando se vende un producto directamente a los consumidores; ejemplos de
canales directos son una tienda o local propio, Internet, las ventas telefénicas, el envio de correos, las

visitas a domicilio, etc.

- Canal indirecto: Se da cuando primero se vende un producto a intermediarios, y luego éstos
venden el producto al consumidor final; ejemplos de canales indirectos son los mayoristas, las
distribuidoras, los agentes (agencias de viaje, agentes de seguros), los minoristas (tiendas,

bazares), los detallistas (supermercados, grandes almacenes).

CIERRE DE VENTAS: Ultima etapa del proceso de ventas, en la cual, luego de haber presentado el

productoal cliente potencial, el vendedor lo induce a decidirse por la compra.

CLIENTE: Persona que ya ha comprado nuestros productos o adquirido nuestros servicios; se
diferencia de un “consumidor”, en que el consumidor no necesariamente nos ha comprado o adquirido

nuestros productos o servicios.

CLIENTE POTENCIAL: Consumidor del cual hay buenas posibilidades de que se convierta en

nuestrocliente.

COMPETENCIA: Conjunto de negocios o empresas que compiten con el

nuestro.Tipos de competidores:

- Competidores directos: negocios o empresas que venden productos similares al nuestro.
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- Competidores indirectos: negocios o empresas que venden productos sustitutos al nuestro,
por ejemplo, un negocio que comercializa mermelada seria el competidor indirecto de un

negocio que comercializa mantequilla.

COMPETENCIA DISTINTIVA: Fortaleza de un negocio o empresa que los competidores no pueden

igualar oimitar facilmente.

COMPETITIVIDAD: Capacidad de un negocio o empresa para tener una posiciéon competitiva o

vanguardista en el mercado.

DIMENSIONAMIENTO: Establecimiento del nimero de agentes adecuado es vital para el
rendimientode un Centro de Llamadas. Si el niumero de agentes es menor del necesario, los
tiempos de espera sealargaran inaceptablemente; por el contrario, si disponemos de mas 'staff'

del necesario, los costos sedispararan.

ESLOGAN: Frase publicitaria corta y original que tiene por finalidad posicionar una caracteristica o

beneficio principal de un producto o servicio en la mente de los consumidores.

GUION: Llamado también script, es una guia protocolizada, establecido para una campaia de
manera obligatoria se da al inicio implica saludo, presentacién de la empresa, presentacion del

agente, manejo de objeciones y llamada, un recordatorio y despedida al final de cada llamada

GRABACIONES DIGITALES (DIGITIZED RECORDING): Esta tecnologia permite grabar
automaticamente la conversacién de un agente con el cliente, o parte de esta, y queda integrada al
record de la transaccion para fines de monitoreo de calidad o como mecanismo de seguridad en

ofertas especificas, (Ej.: Ventas de Tarjetas de Crédito.)

LOGOTIPO: Distintivo grafico que representa a un negocio o empresa, normalmente incluye el

nombre del negocio o su marca.

MANUAL DE OBJECION: Es el documento que contiene aquellas objeciones que podria

encontrar su producto en el mercado de destino y encontrar la mejor respuesta para superarlas.

MERCADO: Desde el punto de vista de la economia, mercado es el lugar donde se juntan
compradores y vendedores para realizar transacciones de bienes y servicios, pero desde el punto de
vista del marketing, mercado es el conjunto de personas u organismos con necesidades o deseos a

satisfacer.
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MONITOREO EN LINEA AGENTES Y LLAMADAS - CMS / AVAYA: Es una de las herramientas
fundamentales en la gestion diaria del personal de supervision DE CALIDAD, el cual permite un

monitoreo permanente en tiempo real del estado actual de cada agente.

NICHO DE MERCADO: Segmento o area de mercado que todavia no ha sido cubierto (demanda
insatisfecha)

OUTSOURCING: Representa la oportunidad de dejar en manos de compafias expertas la
administracion y el manejo eficiente y efectivo de los procesos que no estan ligados directamente con

la naturaleza del negocio.

PORTAFOLIO DE PRODUCTO: Es un documento o una presentacion donde una compaiiia detalla
las caracteristicas de su oferta comercial. Este tipo de portafolio puede dirigirse a potenciales

clientes, posibles socios comerciales, proveedores, etc.

PLAN DE ACCION: es un tipo de plan que prioriza las iniciativas mas importantes para cumplir con
ciertos objetivos y metas. De esta manera, un plan de accidén se constituye como una especie de guia

que brinda un marco o una estructura a la hora de llevar a cabo un proyecto.

PROMOCION: Acto y efecto de dar a conocer los productos o servicios (incluyendo sus
caracteristicas y beneficios) de un negocio o empresa, persuadir su compra o adquisicion, y hacerlos

recordar constantemente a los consumidores.

PROYECTO: Un proyecto es un conjunto de acciones que se planifican a fin de conseguir una meta

previamente establecida, para lo que se cuenta con una determinada cantidad de recursos.

RELACIONES PUBLICAS: Conjunto de acciones que tienen como objetivo crear y mantener una
imagen positiva del negocio o empresa ante los consumidores, por ejemplo, al participar en actos de
caridad, al dar una opinion a nombre del negocio o de la empresa ante algun evento o suceso en

particular, etc.

SEGMENTACION DE MERCADO: Acto y efecto de segmentar o dividir el mercado total que existe
para un producto o servicio, en diferentes mercados homogéneos (conformados por un determinado
tipo de consumidor con caracteristicas similares), y asi poder, de entre dichos sub-mercados

resultantes, escoger al mas idéneo o atractivo para incursionar.

SERVICIO: Conjunto de intangibles tales como desempefios, esfuerzos o atenciones, pero que
también incluye elementos tangibles tales como, por ejemplo, en un restaurante: los alimentos, las

bebidas o los muebles.
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SERVICIO AL CLIENTE (ATENCION AL CLIENTE): Servicio o atencién que proporciona un negocio
0 empresa a sus clientes, cuando se habla de dar un buen servicio o atencién al cliente, se hace
referencia a darle un buen trato, a ser amables con él, a darle un servicio personalizado, a brindarle
un ambiente agradable, a hacer que se sienta cdmodo y seguro en nuestro local, a proporcionales

servicios extras al producto, etc.

TELEMARKETING: Forma del Marketing Directo en la que un vendedor utiliza el teléfono para
contactar con clientes potenciales y vender productos y servicios, ya sea a través de llamadas de
salida (Outbound) o de llamadas entrantes (Inbound). Los clientes potenciales se identifican y
clasifican por varios medios como su historial de compras, encuestas previas, participacion en

concursos, solicitudes de empleo, entre muchas otras.

TIPIFICACIONES: Palabra o palabras clave que resumen el motivo de la llamada, permitiendo

medir productividad y sacar indicadores de la gestion.
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USUARIO: Quien utiliza un producto o servicio, a diferencia de un cliente, un usuario, no

necesariamente es quien ha adquirido el producto o el servicio

VALOR AGREGADO (VALOR ANADIDO): Caracteristica o servicio extra que se le da a un producto
o servicio para darle un mayor valor, generalmente es una caracteristica o servicio poco usual, o poco

usada por los demas competidores, que le da al negocio o empresa cierta diferenciacion.
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Nombre Cargo Dependencia Fecha
Auto Equipo de Instructores | UTD Sede Fontibén Centro de
r(es) instructores técnicos gestionde mercados, logistica y Tic
Contact
Center
Liliana Maria Instructora | Centro de Comercio, Regional
Jaramillo Antioquia
Marin
Maria Instructora | Centro de comercio y servicios 26 (,je
. ) noviembre
Eugenia —Regional Cauca 462021
Solarte ©
Claudia Juliana Leon | Instructora | Centro de servicios empresariales y
Pinto turisticos / Regional Santander
José Luis Formador Centro de Comercio y servicios
CastafoMufoz de —Regional Caldas
formadores
Ivan Vélez Villegas | Gestor Centro de Comercio y turismo
Red —Regional Quindio
Comercio
y
ventas

8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar unicamente si realiza ajustes a la guia)

Nombre

Cargo

Dependencia | Fecha

Razoén del Cambio

Autor (es)
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