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De acuerdo con La Ley 1581 de 2012, Protección de Datos Personales, el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, se compromete a garantizar la 
seguridad y protección de los datos personales que se encuentran almacenados en este documento, y les dará el tratamiento correspondiente en 
cumplimiento de lo establecido legalmente. 
 
 
 
 

 
REGISTRO DE ASISTENCIA Y APROBACIÓN DEL ACTA No-18        DEL DÍA 2 DEL MES DE OCTUBRE  DEL AÑO 2023 

 
 
OBJETIVO (S) 

 
Revisar la planeación pedagógica, las guías de aprendizaje, los materiales de apoyo y los instrumentos de evaluación del programa Service Operation in Bilingual BPO Channels para la segunda fase del proyecto. 

No. NOMBRES Y APELLIDOS No. DOCUMENTO PLANTA 
 

CONTRATISTA OTRO 
¿CUAL? 

DEPENDENCIA/ 
EMPRESA 

CORREO ELECTRÓNICO 
 

TELÉFONO/EXT.SENA AUTORIZA 
GRABACIÓN 

FIRMA O PARTICIPACIÓN 
VIRTUAL 

 
1 

 
Álvaro Guillermo Baena López 

 
4376722 

 

  
x 

 Centro de 
Comercio y 

Turismo 

 
agbaena@sena.edu.co 

 
3158089416 

 
N/A 

 
 

2 
 

Natalí Chica Aristizabal 
 

1097400829 
  

x 
 Centro de 

Comercio y 
Turismo 

 
nchica@sena.edu.co 

 
3203823381 

 
N/A 
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ACTA No. 18 

NOMBRE DEL COMITÉ O DE LA REUNIÓN: 
Revisar la planeación pedagógica, las guías de aprendizaje, los materiales de apoyo y los 
instrumentos de evaluación del programa Service Operation in Bilingual BPO Channels 
para la segunda fase del proyecto. 
CIUDAD Y FECHA: 
Armenia Quindío 2 de octubre de 2023 

HORA INICIO: 
3pm 

HORA FIN: 
5pm 

LUGAR Y/O ENLACE:  
 
Biblioteca centro de Comercio y Turismo 

DIRECCIÓN GENERAL / 
REGIONAL / CENTROSENA Centro 
de Comercio y Turismo de Armenia, 
Regional Quindío  

AGENDA O PUNTOS PARA DESARROLLAR: 

1. Revisar la planeación pedagógica del programa Service Operation in Bilingual 
BPO Channels para la segunda fase del proyecto. 

2. Presentar el avance en redacción de las guías y el material de apoyo 
seleccionado y creado para el programa Service Operation in Bilingual BPO 
Channels.  

OBJETIVO(S) DE LA REUNIÓN: 
Revisar la planeación pedagógica, las guías de aprendizaje, los materiales de apoyo y los 
instrumentos de evaluación del programa Service Operation in Bilingual BPO Channels 
para la segunda fase del proyecto. 

DESARROLLO DE LA REUNIÓN 
 

Se reunieron el instructor técnico Álvaro Baena y la instructora de inglés Natalí Chica 
para revisar en su totalidad la planeación pedagógica, las guías de aprendizaje, el 
material de apoyo y los instrumentos de evaluación para la primera fase del proyecto del 
programa de formación Service Operation in Bilingual BPO Channels. 

1. Revisar la planeación pedagógica programa Service Operation in Bilingual 
BPO Channels para la segunda fase del proyecto. 

Los instructores Álvaro Baena y Natalí Chica redactan la planeación pedagógica para la 
segunda fase del proyecto. Se incluyen las actividades a desarrollar y las evidencias 
acordes. Asimismo, se hace la lectura de las actividades propuestas por los instructores 
Jhon James Alzate y Adrián M. Artunduaga de las competencias transversales TIC y 
actividad física. Todas las actividades van de la mano con la actividad de proyecto y 
enfocadas al contexto de la industria BPO. 

2. Presentar el avance en redacción de las guías y el material de apoyo 
seleccionado y creado para el programa Service Operation in Bilingual BPO 
Channels.  

 La instructora Natalí Chica presenta la guía No. 2 para la competencia “Interaction with 
customers”. Se explican los temas a desarrollar en la primera semana tales como, el uso 
del pasado simple y el pasado continuo en servicio al cliente y los negocios. Asimismo, se 
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inicia con la practica semanal para el examen Versant. Entre las actividades sugeridas, 
se encuentra el perfeccionamiento de la pronunciación de los vernos regulares ED, el 
contar historias de negocios en línea de tiempo y el uso de los dos tiempos para contar 
problemas de servicio al cliente. En cuanto a los materiales creados, se incluye los 
talleres de práctica, la explicación de los tiempo en servicio al cliente y actividades de 
producción escrita y oral. Con respecto a los instrumentos de evaluación, aún no se han 
creado. 

El instructor Álvaro Baena presenta el avance de la guía No. 2 de la competencia 
“Customer service requirements”. El instructor explica que el primera tema a desarrollar 
son las métricas usadas en la industria del servicio al cliente. Por ello, crea material de 
apoyo (presentación) donde se explicada cada métrica y la importancia que se tiene en el 
desempeño del agente. Además, socializa el juego de práctica creado para que los 
aprendices revisen las métricas generen dudas. Con respecto a los instrumentos de 
evaluación, aún no se han creado. 

CONCLUSIONES 
 
El programa Service Operation in Bilingual BPO Channels, precisa constante revisión por 
parte de los instructores para así asegurar una formación idónea que responda a las 
necesidades planteadas por los patrocinadores y los parámetros establecidos del diseño 
del programa y el proyecto formativo. 
 

COMPROMISOS 
ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA 

 
 
Presentar el avance en redacción de las guías, 
los instrumentos de evaluación y el material de 
apoyo seleccionado y creado para el programa 
Service Operation in Bilingual BPO Channels.  
 

 
 
Álvaro Baena 
Natalí Chica 
 
 
 

 
 
23 de octubre de 
2023 
 
 
 

 
ASISTENTES: (Incorporar registro de asistencia) 

 
Nota: Puede incluirse imagen o captura de pantalla de los asistentes, si se trata de una 
reunión virtual o, de los asistentes que participan a través de una plataforma virtual. 
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SERVICE OPERATION IN BILINGUAL BPO CHANNELS -  2780893
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PROGRAMAS

TRIMESTRE: IV  
INSTRUCTOR:  ALVARO BAENA 
HORAS DE DISEÑO CURRICULAR:  12  HORAS

*NOTA: LOS LUNES DE CADA SEMANA SE REALIZA UNA REUNIÓN
ENTRE EL INSTRUCTOR TÉCNICO Y LA INSTRUCTORA DE INGLÉS,  CON
EL FIN DE REVISAR EL PROGRESO SEMANAL DEL PROGRAMA Y
VERIFICAR LOS CONTENIDOS CREADOS.  
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CURRICULUM DESIGN 

NATALÍ  CHICA ARISTIZABAL

REDACCIÓN
GUÍAS DE

APRENDIZAJE 

REVISIÓN
INSTRUMENTOS

DE 
EVALUACIÓN

ENGLISH
BPO -  AMAZON

ENGLISH
BPO -  AMAZON

CREACIÓN
MATERIAL DE

APOYO

REDACCIÓN
GUÍAS DE

APRENDIZAJE 

CREACIÓN
MATERIAL DE

APOYO

REDACCIÓN
GUÍAS DE

APRENDIZAJE 

*REUNIÓN
SEMANAL

REVISIÓN DE
GUÍAS,

MATERIALES E
INSTRUMENTOS 

ENGLISH
BPO -  AMAZON

ENGLISH
BPO -  AMAZON

ENGLISH
BPO -  AMAZON

ENGLISH
BPO -  AMAZON



6:00

7:00

8:00

9:00

10:00

15:00

18:00

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES

*NOTA: LOS LUNES DE CADA SEMANA SE REALIZA UNA REUNIÓN
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VERIFICAR LOS CONTENIDOS CREADOS.  
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HORAS DE DISEÑO CURRICULAR:  12  HORAS
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Cód. Proyecto SOFIA: Cód. Programa SOFIA: 137500 Versión del Programa: Fichas asociadas:

1.1 Centro de Formación: 1.2 Regional: 

1.3 Nombre del proyecto:
1.4 Programa de Formación al que da

respuesta:
1.5 Tiempo estimado de ejecución

del proyecto (meses):
1.6 Empresas o instituciones que

participan en su formulación o

financiación: (si Existe)

1.7 Palabras claves de búsqueda :

2.5.1 Beneficiarios del proyecto  

Social: 
Económico: 
Ambiental: 
Tecnológico: 

Código Denominación Horas Código

INDUCCIÓN 240201530_RA1

240201050 RA_1
2 Expresar ideas orales y escritas en una segunda lengua de acuerdo con el 

ambiente laboral y los protocolos de comunicación de negocios. 
144 240201524_RA1

260102029  RA_1 1 Recibir solicitudes de cliente según protocolos de servicio  48 240201524_RA2

240201524_RA3

240201524_RA4

260101047-4 RA_1
1 Reconocer las necesidades de los clientes de acuerdo con su prospección 

y políticas comerciales de la compañía.
48 240201526_RA1

260101047-4 RA_2 4 Estructurar propuesta comercial a partir de requerimientos del cliente. 48 240201526_RA2

240201526_RA3

240201526_RA4

240201050 RA_2
3 Entender información en una segunda lengua de acuerdo con la lengua y 

la estructura cultural, así como los protocolos de comunicación 

empresarial con el cliente.

180 220501046_ RA1

260102029  RA_2 6 Procesar  requerimientos de clientes conforme con guía Técnica 48 220501046_ RA2

260102029  RA_3 13 Validar el registro de datos de clientes acorde con guía técnica 48 220501046_ RA3

260101047-4 RA_3
8 Presentar propuesta comercial de acuerdo con los requerimientos del 

cliente. 
48 220501046_ RA4

260101047-4 RA_4
Verificar que las condiciones de negociación cumplan con lineamientos del 

servicio y proceso de venta.
48 230101507_RA1

230101507_RA2

230101507_RA3

230101507_RA4

240201050 RA_3
9 Interactuar con clientes en segunda lengua de acuerdo con los 

requerimientos y los protocolos de servicio. 
198 240201528_RA1

240201050 RA_4
15 Negociar con los clientes en una segunda lengua de acuerdo con los 

requerimientos y los protocolos de comunicación de servicio. 
198 240201528_RA2

260102029  RA_4
7 Responder requerimientos de los clientes con base en protocolos de 

servicio y regulaciones en el procesamiento de datos.
48 240201528_RA3

210602033 RA_1 11 Registrar datos según requerimientos técnicos 48 240201528_RA4

210602033 RA_2 12 Suministrar información de acuerdo con procedimiento técnico 48 240201533_RA1

210602033 RA_3 16 Usar información de acuerdo con normas de seguridad y guía técnica. 48 240201533_RA2

240201533_RA3

240201533_RA4

210201501_RA1

210201501_RA2

210201501_RA3

210201501_RA4

PRODUCTIVA 999999999

Aplicar en la resolución de problemas reales del sector productivo, los 

conocimientos, habilidades y destrezas pertinentes a las competencias del 

programa de formación asumiendo estrategias y metodologías de 

autogestión

864

3.5.1 No. Instructores requeridos

Comprender aspectos básicos y técnicos de la industría BPO para desempeñarse en campañas de servicio al cliente.

Demostrar habilidades blandas, comunicativas y lingüísticas para aplicar el conocimiento adquirido en campaña de servicio al cliente de la industria BPO. 

Validar la capacidad de desempeño en servicio al cliente según protocolos, tipos de clientes y normativa del sector BPO.

Simulacros de atención al cliente en canales de voz y chat cumpliendo con los protocolos de servicio.

1. Información básica del proyecto

Solucionar problemas del entorno productivo y social aplicando principios matemáticos

Verificar los resultados de los procedimientos matemáticos conforme con los requerimientos de los diferentes 

contextos

Reconocer el trabajo como factor de movilidad social y transformación vital con referencia a fenomenología y 

los derechos fundamentales en el trabajo.

Valorar la importancia de la ciudadanía laboral con base en el estudio de los derechos humanos y 

fundamentales del trabajo

Practicar los derechos fundamentales del trabajo de acuerdo con la constitución política y los convenios 

internacionales

Participar en acciones solidarias orientadas al ejercicio de los derechos humanos, de los pueblos y de la 

naturaleza

3.6 Descripción del ambiente de aprendizaje requerido 

Ambiente convencional dotado de 31 sillas individuales, Laboratorio de Contact Center BPO dotado con puestos de trabajo individuales cumpliendo especificaciones técnicas de SST, Software especializado para Contact Center BPO.  

2.5.3 Restricciones o riesgos asociados y alternativas de solución:

3.3. RESULTADOS DE APRENDIZAJE COMPONENTE TECNICO  (a partir del programa de formación)

Decodificar mensajes comunicativos en situaciones de la vida social y laboral, teniendo en cuenta el contexto 

de la comunicaciónReconocer el alcance, enfoque y estándares del sector 

BPO para desempeñarse en campañas de servicio al 

cliente.

Usar el conocimiento adquirido para crear  portafolio de 

servicios a partir de las necesidades de la industria BPO.

13 3.5.2 No. Aprendices sugeridos para participar en el proyecto 30

Aplicar los conocimientos en contextos reales del sector 

productivo.

3.5 Organización del proyecto 

Practicar hábitos saludables mediante la aplicación de fundamentos de nutrición e higiene.

Desarrollar habilidades psicomotrices en el contexto productivo y social.

Hacer uso de las aptitudes y actitudes inherentes al sector 

BPO para responder a requerimientos, solicitudes y 

tipologias de clientes.

EVALUACIÓN

Evaluar los resultados obtenidos en campañas de servicio 

al cliente a traves de canales BPO.

Aplicar acciones de mejoramiento en el desarrollo de procesos comunicativos según requerimientos del 

contexto

Interpretar el sentido de la comunicación como medio de expresión social, cultural, laboral y artística

Establecer características y competencias emprendedoras personales de acuerdo con sus potencialidades, 

objetivos y el entorno. 

Apropiar el proceso de toma de decisiones personales en su cotidianidad, según el comportamiento 

emprendedor.

Emplear capacidad creativa e innovadora según estrategia emprendedora. 

Relacionar la importancia de la negociación con el emprendimiento según las necesidades y elementos de la 

negociación. 

Ejecutar actividades de acondicionamiento físico orientadas hacia el mejoramiento de la condición física en los 

contextos productivo y social.

ANALISIS Y PLANEACIÓN

Promover mi dignidad y la del otro a partir de los principios y valores éticos como aporte en la instauración de 

una cultura de paz

Establecer relaciones de crecimiento personal y comunitario a partir del bien común como aporte para el 

desarrollo social

Promover el uso racional de los recursos naturales a partir de criterios de sostenibilidad y sustentabilidad ética 

y normativa vigente

Contribuir con el fortalecimiento de la cultura de paz a partir de la dignidad humana y las estrategias para la 

transformación de conflictos

Validar la importancia de los procesos comunicativos teniendo en cuenta criterios de lógica y racionalidad

Identificar situaciones problemáticas asociadas a sus necesidades de contexto aplicando procedimientos 

matemáticos

Plantear problemas aritméticos, geométricos y métricos de acuerdo con los contextos productivo y social

2.5 Alcance 

Disminución de costos por rotación de personal, incremento rentabilidad de las empresas.
Racionalización en el uso de las herramientas tecnológicas como cuidado de los recursos naturales.
Apropiación en el uso de las nuevas tecnologías.

Deficiencias en el perfil de ingreso del aprendiz/ Mejorar el proceso de selección por parte de la empresa y el Sena.

2.5.4. Productos o resultados del proyecto:

Informe consolidado de la términología utilizada en el sector BPO.

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

Condiciones técnicas, físicas o logísticas de la empresa que no favorecen el desarrollo del proyecto/ mostrar las ventajas de la implementación de nuevas herramientas de contacto.

Protocolo de servicios y procedimientos técnicos según estándares de la industria BPO.

2.6 Innovación/Gestión Tecnológica 

Denominación

3.1 FASES DEL PROYECTO

Contextualizar la formación profesional integral, de 

acuerdo con la política institucional.

Identificar la dinámica organizacional del SENA y el rol de la formación profesional integral de acuerdo con su 

proyecto de vida y el desarrollo profesional

3.2 ACTIVIDADES DEL PROYECTO: 

Los productos obtenidos en el proyecto pueden ser posicionados en el mercado? 
2.7 Valoración Productiva 

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

Informe de desempeño en campañas de servicio al cliente según protocolos y requerimientos técnicos.

3.4. RESULTADOS DE APRENDIZAJE COMPONENTE SOCIAL

SI

SI
SI

3. PLANEACION DEL PROYECTO

Centro de Gestión de Mercados, Logística y Tecnologías de la Información 

Operación de campañas de servicio al cliente en inglés para la industria de BPO

SERVICE OPERATION IN BILINGUAL BPO CHANNELS

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

BPO, BILINGÜE, CANALES, SERVICIOS, CONTACTO, CAMPAÑAS

1.9.2 Número de resultados de aprendizaje  transversales que se alcanzan con el proyecto

1.9.3 Número de resultados de aprendizaje  claves que se alcanzan con el proyecto:

Distrito Capital

28

12

Seleccionar herramientas de tecnologías de la información y la comunicación (TIC), de acuerdo con las 

necesidades identificadas

Usar herramientas TIC, de acuerdo con los requerimientos, manuales de funcionamiento, procedimientos y 

estándares

Verificar los resultados obtenidos, de acuerdo con los requerimientos

Implementar buenas prácticas de uso, de acuerdo con la tecnología empleada

Código: GFPI-F-016

SI
SI
SI
si

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN

Procedimiento Ejecución de la Formación Profesional Integral

PROYECTO FORMATIVO

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 tecnologías de proceso? 
Los productos finales son susceptibles a protección industrial y/o derechos de autor? 

Falta de compromiso del empresario como co-formador dentro del proceso/ Dar a conocer al empresario los beneficios de contribuir a la formación del talento humano.

Versión: 02

Operar en campañas de servicio al cliente en inglés en canales BPO según requerimientos técnicos establecidos por la industria.

2.4 Objetivos específicos:

Consolidar el conocimiento adquirido para responder a  las necesidades y requerimientos de los clientes del sector BPO.

Inclusión de mano de obra calificada en el sector productivo, mejoramiento proyecto de vida aprendices del programa.

Aplicar un plan de ergonomía y pausas activas según las características de la función productiva.

EJECUCIÓN

18 MESES

2. Estructura del Proyecto
2.1 Planteamiento del problema o necesidad que se pretende solucionar

La constante demanda de talento humano con habilidades de lengua inglesa en  el sector de BPO, ha generado necesidades específicas relacionadas con la insuficiente capacitación del personal, en áreas 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   ¿Cómo operar campañas de atención y  comercialización de productos a través de un contact center y BPO en inglés que garanticen óptimos desempeños del talento humano dentro de las empresas del sector?  

2.5.2 Impacto

1.8 Número total de resultados de 

aprendizaje del programa de 

formación:

56

1.9 Número de resultados 

de aprendizaje por tipo de 

competencia

1.9.1 Número de resultados de aprendizaje  específicos que se alcanzan con el proyecto: 16

2.2 Justificación del proyecto

En 2019, Colombia ha alcanzado el cuarto puesto como país de la región con mayores ingresos en BPO según Frost & Sullivan (2019), en su análisis del Mercado de Outsourcing en Contact Center para América Latina y el Caribe durante 2019. Respecto a lo anterior, entre 2020 y 2022 se espera una tasa 

de crecimiento promedio anual del mercado de 5,10%, lo que muestra el dinamismo de la actividad económica, pues la perspectiva es que el sector crezca muy por encima de lo que crece anualmente la economía colombiana.

El principal país al que se exportan los servicios de BPO es Estados Unidos, por lo tanto, la necesidad de fortalecer el dominio del idioma inglés para participar activa y potencialmente en la industria de BPO es cada día más relevante. Según Pearson Group (2017), la población colombiana se encuentra en 

un nivel bajo de dominio del inglés, a pesar de que, a lo largo de los estudios de primaria y secundaria, se abordan los niveles A1, A2 y B1 del marco común europeo de referencia. (Ministerio de Educación Nacional, 2016). Con base en lo anterior, el SENA pretende introducir al mercado la Carrera Técnica 

en Operación de Servicios en Canales Bilingües BPO, con el fin de cubrir las necesidades lingüísticas y laborales.

Entre todos los diferentes beneficios de este programa, se puede decir que representa un insumo significativo para todo tipo de organizaciones empresariales relacionadas con BPO, ya que pretende contribuir a la productividad de las empresas colombianas, las cuales pretenden reducir costos y 

centralizar esfuerzos en sus actividades distintivas y, de esta manera, crear valor para sí mismas (Schneider, 2004). Además, los aprendices desarrollarán habilidades de alta calidad en diferentes campos, tales como: servicio al cliente, ventas, negociación, mecanografía, manejo de bases de datos y 

herramientas tecnológicas cotidianas, lo que les permitirá ser contratados fácilmente por cualquier empresa relacionada con la industria.

2.3 Objetivo general
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Versión: 02

Talento Humano (Instructores)
AMBIENTES  DE 

APRENDIZAJE TIPIFICADOS

Descripción Cantidad Descripción Cantidad Especialidad Cantidad

ESCENARIO (Aula, Laboratorio, taller, 

unidad productiva) y elementos y 

condiciones de seguridad industrial, 

salud ocupacional y medio ambiente  

Contextualizar la formación profesional integral,

de acuerdo con la política institucional.
48

Computadores

Televisor

Smartboard

Tablero acrílico

31

1

1

1

Resma Papel tamaño carta

Borrador para tablero 

Foamy

Block Papel iris

Esferos

Marcadores Borrables

1

1

5 Paquetes

3 

2 Cajas

4

Instructor competencias claves y 

transversales, Instructor Técnico, 

Profesional de desarrollo humano, Equipo 

de bienestar y liderazgo al aprendiz

1

ambiente de aprendizaje con buena 

ventilación, iluminación , con capacidad 

para 31 personas, con  sillas 

ergonómicas, computadores, televisor, 

ambientes físicos y virtuales para el 

desarrollo del programa

1. Recolectar información a partir de las

necesidades de la organización de Contact Center

y BPO

192

Computadores

Televisor

Smartboard

Tablero acrílico

31

1

1

1

Memoria USB 

Marcador Borrables 

Resma de papel tamaño carta 

Resma de papel tamaño oficio

Pos -it

Borrador para tablero 

31

5

2 

2 

3 paquetes

1

Instructor Técnico e instructor transversal 

de competencia Comunicación 
3

ambiente de aprendizaje con buena 

ventilación, iluminación , con capacidad 

para 31 personas, con  sillas 

ergonómicas, computadores, televisor, 

ambientes físicos y virtuales para el 

desarrollo del programa

2. Consolidar la información obtenida para

elaboración de diagnóstico a partir de las

solicitudes de los clientes

288

Computadores

Televisor

Smartboard

Tablero acrílico

31

1

1

1

Resma de papel tamaño carta 

Resma de papel tamaño oficio

Resaltadores

Regla

Marcadores Borrables

Borrador para tablero

1

1

2 cajas

5

5

1

Instructor Técnico e instructor transversal 

de competencia ética para la construcción 

de una cultura de paz, e instructor 

Competencia  clave utilizar herramientas 

informáticas

2

ambiente de aprendizaje con buena 

ventilación, iluminación , con capacidad 

para 31 personas, con  sillas 

ergonómicas, computadores, televisor, 

ambientes físicos y virtuales para el 

desarrollo del programa

3. Desarrollar propuesta de campaña para el

canal Contact Center según requerimientos de la

organización

624

Computadores

Televisor

Smartboard

Tablero acrílico

31

1

1

1

Resma de papel tamaño carta 

Carpetas

Ganchos Legajadores

Lápices

Borradores

Sacapuntas

Marcadores Borrables

Borrador para tablero

Perforadora

1

1 paquete

2 cajas

1 caja

1 caja

1 caja

5

1

1

Instructor técnico, instructor transversal de 

competencia de Actividad Física,  Derechos 

Fundamentales 

4

ambiente de aprendizaje con buena 

ventilación, iluminación , con capacidad 

para 31 personas, con  sillas 

ergonómicas, computadores, televisor, 

ambientes físicos y virtuales para el 

desarrollo del programa

4. Presentar informe de evaluación a partir de

resultados obtenidos en la campaña
480

Computadores

Televisor

Smartboard

Tablero acrílico

31

1

1

1

Cosedora

Ganchos Clips

Sobres de manila tamaño carta

Sobres de manila tamaño oficio

Marcadores Borrables

Borrador para tablero

Resma de papel tamaño carta 

1

2 cajas

2 paquete

2 paquete

5

1

1

Instructores Étnicos y transversales de 

Emprendimiento y Matemáticas 
2

ambiente de aprendizaje con buena 

ventilación, iluminación , con capacidad 

para 31 personas, con  sillas 

ergonómicas, computadores, televisor, 

ambientes físicos y virtuales para el 

desarrollo del programa

Aplicar los conocimientos en contextos reales del

sector productivo.
864 Instructor Valoración etapa productiva 1 Empresas

2496 13

HERRAMIENTAS (Materiales de formación 

devolutivos)
UNIDAD DE MEDIDA CODIGO ORIONS CANTIDAD VALOR UNITARIO

VALOR TOTAL (por grupo de 

30 aprendices)

$ 0

$ 0

TOTAL $ 0

EQUIPOS (Materiales de formación devolutivos) UNIDAD DE MEDIDA CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL

Computadores Unidad 31 3.989.000,00$                                    $                                                                                                123.659.000,00 

Televisor Smart TV con salida HDMI Unidad 1  $                                   3.000.000,00  $                                                                                                    3.000.000,00 

Smartboard Unidad 1 3.000.000,00$                                   $ 3.000.000

Impresora Láser Unidad 1 379.200,00$                                      $ 379.200

Tablero Acrílico grande Unidad   1 300.000,00$                                      $ 300.000

TOTAL $ 130.338.200

MATERIALES (consumibles) UNIDAD DE MEDIDA CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL

Memoria USB 32 G Unidad 31 30.000,00$                                          $                                                                                                        930.000,00 

Marcador Borrables Unidad 24  $                                          2.300,00  $                                                                                                          55.200,00 

Resma de papel tamaño carta Resma 6  $                                        12.890,00  $                                                                                                          77.340,00 

Resma de papel tamaño oficio Resma 2  $                                        15.900,00  $                                                                                                          31.800,00 

Sobre manila tamaño carta Paquete 2 15.900,00$                                          $                                                                                                          31.800,00 

Sobre manila tamaño oficio Paquete 2 24.000,00$                                          $                                                                                                          48.000,00 

Post-it Paquete 3  $                                          5.600,00  $                                                                                                          16.800,00 

Borrador para tablero Unidad 5  $                                          5.800,00  $                                                                                                          29.000,00 

Carpeta Caja 1 34.900,00$                                          $                                                                                                          34.900,00 

Ganchos legajadores Caja 2 5.000,00$                                            $                                                                                                          10.000,00 

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

Resaltadores Caja 2  $                                        14.200,00  $                                                                                                          28.400,00 

Cosedora Unidad 1  $                                        17.000,00  $                                                                                                          17.000,00 

Perforadora Unidad 1 23.000,00$                                          $                                                                                                          23.000,00 

Esferos Caja 2 19.900,00$                                          $                                                                                                          39.800,00 

Sacapuntas Caja 1 11.300,00$                                          $                                                                                                          11.300,00 

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

Regla Unidad 5 2.300,00$                                            $                                                                                                          11.500,00 

Lápiz Caja 1 15.000,00$                                          $                                                                                                          15.000,00 

Foamy Paquete 5 15.000,00$                                          $                                                                                                          75.000,00 

Papel Iris Block 3  $                                          3.800,00  $                                                                                                          11.400,00 

VALOR $ 1.522.840

Equipos

Herramientas

Talento Humano

Materiales de Formación

TOTAL

ESPECIALIDAD 

INSTRUCTOR TECNICO

INSTRUCTOR TECNICO

INSTRUCTOR TECNICO

EXPERTA TEMATICA 

PROFESIONALES DISEÑO CURRICULAR 

PROFESIONALES DISEÑO CURRICULAR 

PROFESIONAL DISEÑO CURRICULAR- ASESOR METODOLOGICO

GESTOR RED COMERCIO Y VENTAS

$ 130.338.200 COMPRA MAQUINARIA EQUIPO

DURACIÓN 

(Horas)

INVENTARIO

INVENTARIO

INVENTARIO

COMPRA MAQUINARIA EQUIPO

$ 49.400.000 CONTRATACION INSTRUCTORES

$ 1.522.840 MATERIALES PARA FORMACION PROFESIONAL

COMPRA

 

4.RUBROS PRESUPUESTALES

VALOR

COMPRA

COMPRA

COMPRA

COMPRA

COMPRA

IVAN VELEZ VILLEGAS 7541390 QUINDIO

$ 181.261.040

COMPRA

COMPRA

COMPRA

RUBRO PRESUPUESTAL POR EL QUE SE FINANCIARÍA EL PROYECTO

CESAR AUGUSTO CANO ECHEVERRI 9956329

CARLOS ANDREY RUBIANO MUÑOZ 1016011792

REGIONAL RISALDA 

DISTRITO CAPITAL 

LUIS ALBERTO ARDILA ESPITIA 

52084558

43922058

41790931

79729953

NOMBRE

ALEJANDRO ACEVEDO TABARES 1039455329 REGIONAL ANTIOQUIA

5. EQUIPO QUE PARTICIPÓ EN LA FORMULACIÓN DEL PROYECTO

FUENTE  RECURSO

COMPRA

COMPRA

COMPRA

COMPRA

3.7   RECURSOS ESTIMADOS

ACTIVIDADES DEL PROYECTO 

3.7.1  DETALLE DE LOS RECURSOS ESTIMADOS

INVENTARIO

COMPRA

COMPRA

INVENTARIO

COMPRA

COMPRA

$ 0

COMERCIO Y SERVICIOS

CENTRO DE COMERCIO Y TURISMO

NADIA PATRICIA GRANADOS AMADO

COMPRA

REGIONA ANTIOQUIA

DISTRITO CAPITAL

DISTRITO CAPITAL 

COMPRA

COMPRA

COMPRA

FUENTE  RECURSO

 Materiales de formación devolutivos: (Equipos/Herramientas) Materiales de formación  (consumibles)

DISTRITO CAPITAL

DOC IDENTIDAD REGIONAL

FUENTE  RECURSO

NOMBRE CENTRO

CGMLTI

CGMLTI

CENTRO DE COMERCIO

CENTRO DE COMERCIO

CGMLTI

CGMLTI

DIANA CAROLINA JARAMILLO ROJAS 

LIBIANDY MIRANDA GAMBOA 



HORAS TRABAJO DIRECTO HORAS TRABAJO INDEPENDIENTE AMBIENTE  
MATERIALES DE 

FORMACIÓN

INSTRUCTORES 

RESPONSABLES

IN
D

U
C

C
IÓ

N Contextualizar la 

formación 

profesional integral, 

de acuerdo con la 

política 

institucional.

240201530 - 

Induction

To appropriate characteristics of 

organizational management of sena in 

context of the institutional mission in 

accordance with their role in life project 

and professional development.

Actividad cognitiva

Reconocer los elementos de la identidad 

institucional según políticas del SENA.

Actividad procedimental

Comprender el programa de formación de 

acuerdo al perfil como aprendiz.

Actividad valorativa/actitudinal

Apropiarse responsablemente del rol como 

Aprendiz SENA en el contexto de la 

Formación Profesional Integral.

30 18

Lluvia de ideas.

Trabajo colaborativo.

Método de pregunta.

Panel de discusión.

Discusión guiada.

Videos interactivos.

Laboratorio 

especializado de 

contact center. 

Ambiente de 

aprendizaje con 

buena ventilación, 

iluminación , con 

capacidad para 30 

personas, con  sillas 

ergonomicas, 

computadores, 

televisor, ambientes 

fisicos y virtuales 

para el desarrollo del 

programa.

Computadores. 

Marcadores 

Borrables. 

Borrador para 

tablero. Cable 

HDMI  Borrador 

para tablero. 

Instructor 

competencias claves y 

transversales, 

Instructor Tecnico, 

Profesional de 

desarrollo humano, 

Equipo de bienestar y 

liderazgo al aprendiz

1. Recognize institutional identity 

and administrative and training 

procedures.

2. Identify the components and 

structure of comprehensive 

vocational training according to the 

training program and your profile as 

an apprentice at Sena. 

3.Incorporate into life project the 

opportunities offered by Sena. 

Evidencia de producto

Presentación material digital (blogs, 

revistas, infografías).

Técnica: Observación

Intrumento: Lista de chequeo

To interpret the meaning of 

communication as a means of social, 

cultural, labor and artistic expression.

To decode communicative messages in 

situations of social and work life, 

considering the context of 

communication. 

To validate the importance of 

communication processes taking into 

account criteria of logic and rationality.

To apply improvement actions in the 

development of communication processes 

according to the requirements of the 

context.

To recognize the needs of customers 

according to their prospecting and 

companies commercial policies.

To structure commercial proposal based 

on customer requirements.

Promote my dignity and that of the other 

based on ethical principles and values as a 

contribution to the establishment of a 

culture of peace.

Establish relationships of personal and 

community growth from the common 

good as contribution to social 

development.

Promote the rational use of natural 

resources based on sustainability criteria 

and ethical sustainability and current 

regulations.

Versión: 02 

Código: 

GFPI-F-134

Proceso Gestión de Formación Profesional Integral

 Formato Planeación Pedagógica del Proyecto Formativo

DESCRIPCIÓN DE LA EVIDENCIA DE 

APRENDIZAJE

ACTIVIDAD DE 

PROYECTO ( si el 

programa es titulada)

OBSERVACIONESCOMPETENCIA ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE A DESARROLLAR

DURACIÓN ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE (HORAS)

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
ESTRATEGIAS DIDÁCTICAS 

ACTIVAS
CRITERIOS DE EVALUACIÓN

Nombre del Proyecto  ( Diligencie esta casilla únicamente si es un programa de formación  Titulada)

Código del Proyecto ( Diligencie esta casilla únicamente si es un programa de formación  Titulada)

Modalidad de Ejecución PRESENCIAL

Fecha de Elaboración

Denominación del Programa de Formación

Código y versión del Programa

2790626

SERVICE OPERATION IN BILINGUAL BPO CHANNELS

137500

OPERACIÓN DE CAMPAÑAS DE SERVICIO AL CLIENTE EN INGLÉS PARA LA INDUSTRIA DE BPO

Nombres y Apellidos

Natali Chica Aristizabal

AMBIENTES  DE 

APRENDIZAJE TIPIFICADOS

Nombres y Apellidos

Ángela María Vanegas Salazar

Nombres y Apellidos

Adrian Mauricio Artunduaga

Regional y Centro de formación

Quindío Centro de Comercio y Turismo

Regional y Centro de formación

Quindío Centro de Comercio y Turismo

Nombres y Apellidos

José Fernando Palomino Posada

Regional y Centro de formación

Quindío Centro de Comercio y Turismo

Instructor(es) que elabora la planeación pedagógica

Nombres y Apellidos

Jhon James Alzate

Regional y Centro de formación

Quindío Centro de Comercio y Turismo

FASE DE PROYECTO (Si 

el programa es de 

titulada)

Regional y Centro de formación

Quindío Centro de Comercio y Turismo

Nombres y Apellidos

Alvaro Guillermo Baena Lopez

Regional y Centro de formación

Quindío Centro de Comercio y Turismo

1.  Recolectar 

información a partir 

de las necesidades 

de la organización 

de Contact Center y 

BPO

2. Consolidar la 

información 

obtenida para 

elaboración de 

diagnóstico a partir 

de las solicitudes 

de los clientes.

A
N

A
LI

SI
S

P
LA

N
EA

C
IÓ

N

Laboratorio 

especializado de 

contact center. 

Ambiente de 

aprendizaje con 

buena ventilación, 

iluminación , con 

capacidad para 30 

personas, con  sillas 

ergonomicas, 

computadores, 

televisor, ambientes 

fisicos y virtuales 

para el desarrollo del 

programa.

Contribute to the strengthening of the 

culture of peace based on human dignity 

and strategies for conflict transformation.

240201050 - 

Interaction with 

customers

240201524 - 

Develop oral and 

written 

communication 

processes in an 

efficient and 

effective way, 

considering social, 

personal and 

productive 

situations.

To express ideas orally and in writing in a 

second language in accordance with the 

occupational environment and business 

communication protocols. 

1. Use basic BPO vocabulary 

according to context.

2. Communicate at a basic level to 

interact with customers according 

to technical knowledge. 

3. Generate conversations 

according to the work context.

4. Describe the organization and its 

portfolio according to technical 

procedure. 

260101047 – 

Product and service 

sales

Actividad cognitiva

Reconocer la gramática y el vocabulario 

propio del nivel principiante del idioma 

inglés como lengua extranjera en el servicio 

al cliente.

Actividad procedimental

Emplear estrategias comunicativas en inglés 

como lengua extranjera de acuerdo con las 

campañas presentadas en servicio al cliente. 

Actividad valorativa/actitudinal

Proponer intercambios básicos e idóneos 

durante las simulaciones de  interacción con 

el cliente según los requisitos establecidos 

en el sector BPO. 

1. Classify customer requirements 

according to technical guidance.

2. Use tools and equipment 

according to technical guidance. 

3. Verify proper functioning of 

contact center equipment according 

to technical guidance.

132 12

Actividad cognitiva

Conocer, interpretar y aplicar los conceptos 

de la  comunicacion, sus elementos, 

interferencias y tipos; ademas, todo lo 

relacionado con la kinésica, la proxénica, las 

tecnicas de comunicación asertiva, la 

comunicación oral en todas sus 

manifestaciones, los conceptos de 

comunicación orgnaizacional, la gramatica y 

la ortografía insumos impresendibles para 

una efectiva comuncación oral y escrita en el 

contexto del servicio al cliente.

Actividad procedimental

Realizar simulaciones y sociodramas in situ 

en donde se envidencie los conceptos de 

comunicación en todas sus manifestaciones 

y ajustados al servicio al cliente. 

Actividad valorativa/ actitudinal

Llevar a cabo actividades de socialización de 

saberes, discusiones y ejercicios 

argumentativos que le permitan al aprendiz 

demostrar sus habilidades blandas y 

comunicativas dentro del proceso formativo 

que lo lleve a una realidad laboral teniendo 

como referencia la interacción con los 

clientes. 

33 15

260102029 - 

Processing customer 

requirements 

To receive customer requests based on 

service protocols. 

Actividad cognitiva

Comprender la caracterización y conceptos 

necesarios para  desenvolverse en la 

industria del BPO.

Actividad procedimental

Implementar un lenguaje efectivo y una 

comunicación asertiva inglés en diferentes 

escenerios de práctica controlada, de 

acuerdo con las buenas prácticas según la 

industria de BPO.

Actividad valorativa/actitudinal

Desarrollar tareas en equipo para construir 

conocimiento mediante la negociacion y  

aprendizaje cooperativo, mientras se 

promueven las habilidades blandas 

requeridas en la industria BPO. 

38 10

Evidencia de conocimiento

Técnica: Taller práctico y conceptual 

sobre la comunicación verbal y no 

verbal aplicada al servicio al cliente.

Instrumento: Lista de chequeo

Evidencia de desempeño

Técnica: Simulaciones en escenarios 

reales de servicio al cliente

Instrumento: Lista de chequeo

Evidencia de producto

Técnica:Taller práctico de 

comprensión de lectura y de 

autoevaluación  enfocado al servicio 

cliente y a la clasificación de las 

palabras para mejorar la redacción y 

la argumentación

Instrumento: Lista de chequeo

Evidencia de Conocimiento

Proyecto de vida 

Técnica: Exposición

Instrumento: Lista de chequeo

Evidencia de Desempeño 

Estrategia de trabajo en equipo

Técnica:Practica de campo

Instrumento: Lista de chequeo

Evidencia de Producto

Resolución de conflictos 

Técnica: Trabajo escrito

Instrumento: Lista de chequeo

240201526 - Ethics

Evidencia de Conocimiento

Prueba de las 4 habilidades con 

base en la metodología Versant 

teniendo en cuenta el contexto 

laboral y de servicio al cliente.

Técnica:Interrogación

Instrumento: Prueba escrita

Evidencia de Desempeño

Descripción de producto 

relacionada cons las campañas más 

comunes en servicio al cliente 

usando lenguaje persuasivo.

Técnica: Exposición oral

Instrumento: Lista de chequeo

Evidencia de Producto

Simulacro de llamada ( quejas y 

reclamos) usando el vocabulario, la 

gramática y las expresiones básicas 

aprendidas para asegurar una buena 

comunicación. 

Técnica: Simulación

Instrumento:Lista de chequeo

Trabajo colaborativo.

Ilustraciones.

Videos interactivos.

Philipps 66.

Juego de roles.

Gamificación.

Debates.

Lectura comentada.

Mapas mentales.

Estudio de caso.

Canciones guiadas.

Representaciones 

gráficas.

Laboratorio 

especializado de 

contact center. 

Ambiente de 

aprendizaje con 

buena ventilación, 

iluminación , con 

capacidad para 30 

personas, con  sillas 

ergonomicas, 

computadores, 

televisor, ambientes 

fisicos y virtuales 

para el desarrollo del 

programa.

Computadores. 

Marcadores 

Borrables. 

Borrador para 

tablero. Cable 

HDMI  Borrador 

para tablero. 

Intructor técnico

1. Establish customer segmentation 

variables according to companys 

protocol. 

2. Acknowledge purchase profiles 

according to company's protocol. 

3. Characterize the customer in 

accordance with commercial policy.

4. Select the products to be offered 

according to the customer's profile. 

5. Prepare the proposal bearing in 

mind the company's commercial 

policy. 

Evidencia de Conocimiento

Actividad destinada a comprobar el 

conocimiento práctico y sintetizado 

de las ecnicas y beneficios de ventas 

Sales techniques class pesentation

Técnica: Exposición

Instrumento: Lista de chequeo

Evidencia de 

Producto/Desempeño

Actividad que se enfoca en 

desarrollar un portafolio de 

productos y adelantar una venta 

basada en conocimiento de 

producto y necesidades del cliente

The Amazon Flea market

Técnica: Práctica de Campo 

individual

Instrumento: Rúbrica/base de datos

Lluvia de ideas.

Trabajo colaborativo.

Método de pregunta.

Panel de discusión.

Discusión guiada.

Videos interactivos.

Laboratorio 

especializado de 

contact center. 

Ambiente de 

aprendizaje con 

buena ventilación, 

iluminación , con 

capacidad para 30 

personas, con  sillas 

ergonomicas, 

computadores, 

televisor, ambientes 

fisicos y virtuales 

para el desarrollo del 

programa.

Computadores. 

Marcadores 

Borrables. 

Borrador para 

tablero. Cable 

HDMI  Borrador 

para tablero. 

Instructor transversal

1. They recognize the importance, 

nature and characteristics of human 

communication, depending on the 

context in which it develops. 

2. They use the information 

according to the stated purpose.

3. They appropriate a method for 

reading comprehensively and 

interpretively.

4. They interpret messages and 

reconstructs the speech with their 

own words, keeping the meaning. 

5. They use the information 

according to the stated purpose.

They use the lexicon accurately and 

properly in communication 

processes related to the area of job 

performance.

6. They apply techniques for verbal 

and non-verbal communication 

according to established 

requirements.

7. They listen with attention and 

concentration, agree, and ask the 

speaker-listener to provide feedback 

on the process. 

8. They interpret signals, signs, 

symbols, and icons typical of their 

work activity.

9. They appropriate a method for 

reading comprehensively and 

interpretively.

Trabajo colaborativo.

Ilustraciones.

Videos interactivos.

Philipps 66.

Juego de roles.

Gamificación.

Debates.

Lectura comentada.

Mapas mentales.

Estudio de caso.

Canciones guiadas.

Representaciones 

gráficas.

Evidencia de Conocimiento

Prueba General de conceptos de 

BPO

Prueba escrita que verifica el 

entendimiento de los conceptos 

necesarios de un servicio al cliente. 

Técnica:Interrogación

Instrumento: Pureba escrita

Evidencia de 

Desempeño/producto

Llamada de recolección de datos en 

la que se evidencia la comunicación 

asertiva, la eficacia y eficiencia del 

procedimiento además de las 

habilidades blandas requeridas en la 

industria del BPO

Customer Service Mock call

Técnica: Práctica de Campo 

individual

Instrumento: Rúbrica

Trabajo colaborativo.

Ilustraciones.

Videos interactivos.

Philipps 66.

Juego de roles.

Gamificación.

Debates.

Lectura comentada.

Mapas mentales.

Estudio de caso.

Canciones guiadas.

Representaciones 

gráficas.

Laboratorio 

especializado de 

contact center. 

Ambiente de 

aprendizaje con 

buena ventilación, 

iluminación , con 

capacidad para 30 

personas, con  sillas 

ergonomicas, 

computadores, 

televisor, ambientes 

fisicos y virtuales 

para el desarrollo del 

programa.

Computadores. 

Marcadores 

Borrables. 

Borrador para 

tablero. Cable 

HDMI  Borrador 

para tablero. 

Instructor técnico

Computadores. 

Marcadores 

Borrables. 

Borrador para 

tablero. Cable 

HDMI  Borrador 

para tablero. 

Instructor técnico

Actividad cognitiva

Comprender las tecnicas básicas aplicables a 

los tipos de clientes de acuerdo con la 

industria BPO. 

Actividad procedimental

Interactuar de manera eficiente usando la 

lengua extranjera en diferentes escenarios de 

práctica controlada según las buenas 

prácticas en técnicas de ventas en el 

contexto de la llamada entrante (inbound 

call).

Actividad valorativa/actitudinal

Desarrollar tareas de clase especificas para 

consolidar habilidades duras y blandas,  

según requisitos de la industria BPO. 

88 8

Actividad cognitiva

Reconocer los principios y valores teniendo 

en cuenta la relación consigo mismo, con los 

demás y con el medio ambiente.

Actividad procedimental

Realizar talleres, sociodramas, foros 

potenciando el trabajo en equipo requeridos 

en la industria BPO.

Actividad valorativa/actitudinal

Proponer alternativa de resolución de 

conflictos teniendo en cuenta estudios de 

caso del la industria de Contact Center.

33 15

Lluvia de ideas.

Trabajo colaborativo.

Método de pregunta.

Panel de discusión.

Discusión guiada.

Videos interactivos.

Laboratorio 

especializado de 

contact center. 

Ambiente de 

aprendizaje con 

buena ventilación, 

iluminación , con 

capacidad para 30 

personas, con  sillas 

ergonomicas, 

computadores, 

televisor, ambientes 

fisicos y virtuales 

para el desarrollo del 

programa.

Computadores. 

Marcadores 

Borrables. 

Borrador para 

tablero. Cable 

HDMI  Borrador 

para tablero. 

Instructor transversal

1.Define your life project according 

to the criteria of dignity, respect, 

beliefs, ecology and culture.

2.Recognize their value and the 

value of the other according to the 

principles of dignity and cultural 

construction and autonomy. 

3.Modify behavioral attitudes from 

the peaceful resolution of conflicts.

4.Use tools that allow assertive 

communication in different 

environments considering the 

pedagogy for peace.

5.Build interpersonal relationships 

based on the differential approach 

and the promotion of a culture of 

peace.

GFPI-F-134  



To process customer requirements 

according to technical guide.

To validate registration of customer data 

according to technical guide.

To select information and communication 

technology (ICT) tools, according to the 

identified needs.

To use ICT tools, in accordance with the 

requirements, operating manuals, 

procedures and standards.

To verify the results obtained, according to 

the requirements.

To implement good practices of use, 

according to the technology used.

To present commercial proposal according 

customers' requests.

Develop psychomotor skills in the 

productive and social context.

Practice healthy habits by applying 

nutrition and hygiene fundamentals.

Carry out fitness activities aimed at 

improving the physical condition in the 

productive and social contexts.

Implement a plan of ergonomics and active 

pauses according to the characteristics of 

the productive function.

To understand information in a second 

language according to the language and 

cultural structure, as well as business 

communication protocols with the 

customer. 

Actividad cognitiva

Identificar la gramática y los temas 

principales del nivel principiante intermedio 

de inglés como lengua extranjera según las 

competencias lingüísticas requeridas para la 

industria BPO.

Actividad procedimental

Demostrar las competencias comunicativas 

de inglés como lengua extranjera por medio 

de discursos guiados de acuerdo a la 

industria de servicio al cliente.

Actividad valorativa/actitudinal

Integrar las habilidades blandas en el 

desarrollo de actividades interactivas en 

inglés como lengua extranjera según los 

parámetros requeridos por la industria BPO 

y contact center.

Evidencia de Conocimiento

Documento comercial 

especificando politicas comerciales 

de una compañía de dropshipping.

Técnica: Documento escrito

Instrumento: Rubrica

Evidencia de Producto

Creación de CRM siguiendo 

protocolos de calidad y 

empresariales  

Técnica: Práctica de campo 

Instrumento: Lista de chequeo

Evidencia de Desempeño 

Llamadas tipo Mock 

Técnica:Práctica de campo

Instrumento: Rubrica

To verify that negotiation conditions 

comply with service guidelines and sales 

process.

230101507 - 

Implement healthy 

habits through 

physical activity, 

compliance with the 

requirements of the 

ideal graduation 

profile.

Actividad cognitiva

Reconocer las habilidades básicas del 

movimiento, psicmotricidad, destreza 

motora, hábitos y estilos de vida saludable y 

fundamentos de anatomía.

Actividad procedimental

Indetificar las bases de una nutrición 

saludable teniendo en cuenta el contexto 

laboral en la industría BPO.

Actividad valorativa/actitudinal

Planear, ejecutar y evaluar una pausa activa 

con base en la naturaleza del trabajo desde 

casa.

1. Identify the basic concepts of 

anatomy and physiology.

2. Perform physical exercise 

routines according to the needs of 

the work and social contexts.

3. Identify the motor coordination 

techniques related to their 

occupational profile. 

4. Apply basic concepts of 

ergonomics and active pauses 

according to the nature of the 

productive function.

5. Discriminate specific exercises for 

the prevention of ergonomic risks 

according to their work activity. 

Evidencia de Conocimiento

Ensayo ciclomotrocidad y ciclo de 

vida, conceptos y características

Técnica: Trabajo escrito

Instrumento: Lista de chequeo

Evidencia de Desempeño 

Entrevista de hábitos saludables en 

la empresa y en la familia

Técnica: Trabajo escrito

Instrumento: Lista de chequeo

Evidencia de Producto

Informe planeación de la sesión y 

aplicación de la pausa activa

Técnica: Trabajo escrito / Trabajo de 

campo

Instrumento: Lista de chequeo

Laboratorio 

especializado de 

contact center. 

Ambiente de 

aprendizaje con 

buena ventilación, 

iluminación , con 

capacidad para 30 

personas, con  sillas 

ergonomicas, 

computadores, 

televisor, ambientes 

fisicos y virtuales 

para el desarrollo del 

programa.

Computadores. 

Marcadores 

Borrables. 

Borrador para 

tablero. Cable 

HDMI  Borrador 

para tablero. 

Instructor técnico

260102029 - 

Processing customer 

requirements 

Actividad cognitiva

Usar  los conceptos inherentes a la industria 

del BPO con certeza y claridad

Actividad procedimental

Categorizar la información obtenida a partir 

de la aplicación de manejo de

herramientas informáticas

Realizar la caracterización de los clientes 

teniendo en cuenta herramientas

tecnológicas de la información y la 

comunicación

Actividad valorativa/actitudinal

Desarrollar las tareas en equipo -o de forma 

individual- demonstrando capacidad de 

resiliencia, seguimiento de instrucciones y 

empatía. 

66

220501046 - Use of 

computer tools 

according to 

information 

management needs. 

Lluvia de ideas.

Trabajo colaborativo.

Método de pregunta.

Panel de discusión.

Discusión guiada.

Videos interactivos.

Laboratorio 

especializado de 

contact center. 

Ambiente de 

aprendizaje con 

buena ventilación, 

iluminación , con 

capacidad para 30 

personas, con  sillas 

ergonomicas, 

computadores, 

televisor, ambientes 

fisicos y virtuales 

para el desarrollo del 

programa.

Computadores. 

Marcadores 

Borrables. 

Borrador para 

tablero. Cable 

HDMI  Borrador 

para tablero. 

Instructor transversal

1. Recognize characteristics of ICT 

equipment, types of software and 

internet services, according to with 

the technology to use. 

2. Choose ICT tools, according to 

information and communication 

needs.

3. Apply good practices for the use 

of ICT technology, in accordance 

with the standards and 

recommendations. 

4. Use word processing, 

spreadsheet, presentation software 

and specific computer software 

according to the functionalities of 

the programs.

5. Test the operation of the 

equipment, products or services 

obtained with the use of ict tools, 

according to the requirements 

made. 

33

Actividad cognitiva

Reconocer las herramientas informaticas 

propias de las TIC según el contexto laboral 

de la industria BPO.

Actividad procedimental

Realizar talleres de apropiación de las 

herramientas TIC, métodos abreviado de 

teclado, comandos de Windows y manejo de 

teclado. 

Actividad valorativa/actitudinal

Implementar prácticas de trabajo en equipo 

enfocadas en el uso correcto de las TIC 

según los requisitos establecidos para la 

industria BPO.

33 15

260101047 – 

Product and service 

sales

Actividad Cognitiva

Identificar los elementos que conforman la 

propuesta comercial de la campaña de

acuerdo con las condiciones del mercado

Actividad Procedimental

Vender productos a partir de la 

segmentación,  solicitudes y necesidades de 

los clientes y Elaborar propuesta de 

campaña teniendo en cuenta requerimientos 

de la organización

Actividad valorativa/actitudinal

Apropiar los misión, visión, principios y 

valores éticos como parte de una cultura de 

paz teniendo en cuenta políticas 

empresariales

66 30

Trabajo colaborativo.

Ilustraciones.

Videos interactivos.

Philipps 66.

Juego de roles.

Gamificación.

Debates.

Lectura comentada.

Mapas mentales.

Estudio de caso.

Canciones guiadas.

Representaciones 

gráficas.

Laboratorio 

especializado de 

contact center. 

Ambiente de 

aprendizaje con 

buena ventilación, 

iluminación , con 

capacidad para 30 

personas, con  sillas 

ergonomicas, 

computadores, 

televisor, ambientes 

fisicos y virtuales 

para el desarrollo del 

programa.

Computadores. 

Marcadores 

Borrables. 

Borrador para 

tablero. Cable 

HDMI  Borrador 

para tablero. 

Intructor técnico

1.Communicate to the client the 

commercial proposal in accordance 

with technical procedure.

2. Describe the portfolio to be 

offered keeping in mind the profile 

of the client.

3. Handle customer objections 

based on commercial policy and 

communication protocols.

4. Validate that the customer's 

profile is in accordance with the 

offer offered based on the 

companies’ policies.

5. Interact with the client according 

to technical procedure, sales 

technique, and commercial 

proposal. 

6. Register in the information 

system what has been agreed with 

the client according to technical 

guidance.

7. Apply processes to download 

sales reports, according to 

132 48

Trabajo colaborativo.

Ilustraciones.

Videos interactivos.

Philipps 66.

Juego de roles.

Gamificación.

Debates.

Lectura comentada.

Mapas mentales.

Estudio de caso.

Canciones guiadas.

Representaciones 

gráficas.

Laboratorio 

especializado de 

contact center. 

Ambiente de 

aprendizaje con 

buena ventilación, 

iluminación , con 

capacidad para 30 

personas, con  sillas 

ergonomicas, 

computadores, 

televisor, ambientes 

fisicos y virtuales 

para el desarrollo del 

programa.

Computadores. 

Marcadores 

Borrables. 

Borrador para 

tablero. Cable 

HDMI  Borrador 

para tablero. 

Instructor de técnico

1.Interpret complex information 

based on customer's culture.

2. Pronounce in english language to 

support the communication 

process according to technical 

vocabulary. 

3.Organize their queries by using 

linking words, when talking to 

customers according to technical 

guide. 

Evidencia de Conocimiento

Conceptos claves de herramientas 

TIC

Técnica: Cuestionario

Instrumento: Escala de valoración

Evidencia de Desempeño 

Talleres de herramientas TIC 

desarrollados en clase 

Técnica:Práctica de campo

Instrumento:Lista de chequeo

Evidencia de Producto

Exposición interactiva  innovación 

de herramientas TIC 

Técnica: Exposición 

Instrumento: Lista de chequeo

Evidencia de conocimiento

Prueba digital donde se evaluan las 

4 habiliades del idioma aplicadas a 

la industria BPO y contact center.

Técnica:Interrogación

Instrumento: Prueba escrita/digital

Evidencia de desempeño

Presentación de un producto 

sostenible usando los temas 

aprendido en clase

Técnica:Exposición

Instrumento: Rúbrica

Evidencia de producto

Simulacro de llamada en clase 

usando lenguaje persuasivo y 

realizando retroalimentación 

colectiva

Técnica:Simulaciones

Instrumento: Lista de chequeo

Trabajo colaborativo.

Ilustraciones.

Videos interactivos.

Philipps 66.

Juego de roles.

Gamificación.

Debates.

Lectura comentada.

Mapas mentales.

Estudio de caso.

Canciones guiadas.

Representaciones 

gráficas.

1. Classify customer requirements 

according to technical guidance.

2. Use tools and equipment 

according to technical guidance.

3. Verify proper functioning of 

contact center equipment according 

to technical guidance. 

4. Prioritize customer requirements 

according to service protocols.

5. Verify the user's identity 

according to filter question 

protocols.

6. Confirm that the information 

recorded is in accordance with the 

characteristics of the data request.

Evidencia de Conocimiento

Conocimiento de metricas

Técnica: Cuestionario

Instrumento: Escala de valoración

Evidencia de Producto

Grabación de una llamada siguiendo 

protocolos de calidad  

Técnica: Práctica de campo 

Instrumento: Lista de chequeo

Evidencia de Desempeño 

Se registran hallazgos en 

herramienta Shadowing 

Técnica:Práctica de campo

Instrumento: Formato Shadowing

30

15

Lluvia de ideas.

Trabajo colaborativo.

Método de pregunta.

Panel de discusión.

Discusión guiada.

Videos interactivos.

Laboratorio 

especializado de 

contact center. 

Ambiente de 

aprendizaje con 

buena ventilación, 

iluminación , con 

capacidad para 30 

personas, con  sillas 

ergonomicas, 

computadores, 

televisor, ambientes 

fisicos y virtuales 

para el desarrollo del 

programa.

Computadores. 

Marcadores 

Borrables. 

Borrador para 

tablero. Cable 

HDMI  Borrador 

para tablero. 

Instructor transversal

EJ
EC

U
C

IÓ
N

3. Desarrollar 

propuesta de 

campaña para el 

cliente a través del 

canal Contact 

Center según 

requerimientos de 

la organización.

240201050 - 

Interaction with 

customers

GFPI-F-134  



To interact with customers in a second 

language in accordance with requirements 

and business protocol. 

To negotiate with the client in a second 

language according to the requirement and 

business communication protocol.

260102029 - 

Processing customer 

requirements 

To respond to customer requirements 

based on service protocols and 

regulations on data processing. 

Trabajo colaborativo.

Ilustraciones.

Videos interactivos.

Philipps 66.

Juego de roles.

Gamificación.

Debates.

Lectura comentada.

Mapas mentales.

Estudio de caso.

Canciones guiadas.

Representaciones 

gráficas.

Laboratorio 

especializado de 

contact center. 

Ambiente de 

aprendizaje con 

buena ventilación, 

iluminación , con 

capacidad para 30 

personas, con  sillas 

ergonomicas, 

computadores, 

televisor, ambientes 

fisicos y virtuales 

para el desarrollo del 

programa.

Computadores. 

Marcadores 

Borrables. 

Borrador para 

tablero. Cable 

HDMI  Borrador 

para tablero. 

Instructor técnico

1. Interact assertively with the user 

in accordance with the protocols of 

the organization.

2. Apply oral and written 

communication techniques 

according to procedures 

established by the operation.

3. Scale the customer's request 

according to the type of request.

4. Meet the criteria of information 

security in accordance with the 

policies of the organization.

5. Guide the client according to 

requirements.

6. Provide response to customer 

requirements according to technical 

guidance.

To record data according to technical 

requirements.

To provide information in accordance with 

technical procedure.

To use information in accordance with 

safety standards and technical guidance.

To identify problematic situations 

associated with their context needs by 

applying mathematical procedures.

To pose arithmetic, geometric and metric 

problems according to the productive and 

social contexts.

To solve problems of the productive and 

social environment applying mathematical 

principles.

To verify the results of mathematical 

procedures in accordance with the 

requirements of different contexts.

Establish personal entrepreneurial 

characteristics and competencies 

according to with its potentialities, 

objectives and environment.

Use creative and innovative capacity 

according to entrepreneurial strategy.

Appropriate the process of making 

personal decisions in their daily lives, 

according to the entrepreneurial behavior.

Relate the importance of negotiation with 

entrepreneurship according to the needs 

and elements of the negotiation.

Recognize work as a factor of social 

mobility and vital transformation with 

reference to phenomenology and 

fundamental rights at work.

Assess the importance of labor citizenship 

based on the study of human and 

fundamental rights at work.

Practice fundamental rights at work in 

accordance with the political constitution 

and international conventions.

Participate in solidarity actions 

considering the exercise of human rights, 

peoples and nature.

EV
A

LU
A

C
IÓ

N 4. Presentar 

informe de 

evaluación a partir 

de resultados 

obtenidos en la 

campaña.

240201050 - 

Interaction with 

customers

Trabajo colaborativo.

Ilustraciones.

Videos interactivos.

Philipps 66.

Juego de roles.

Gamificación.

Debates.

Lectura comentada.

Mapas mentales.

Estudio de caso.

Canciones guiadas.

Representaciones 

gráficas.

Laboratorio 

especializado de 

contact center. 

Ambiente de 

aprendizaje con 

buena ventilación, 

iluminación , con 

capacidad para 30 

personas, con  sillas 

ergonomicas, 

computadores, 

televisor, ambientes 

fisicos y virtuales 

para el desarrollo del 

programa.

Computadores. 

Marcadores 

Borrables. 

Borrador para 

tablero. Cable 

HDMI  Borrador 

para tablero. 

Instructor de técnico

1. Make interactions with clients 

orally and in writing according to 

protocols and etiquette.

2. Identify georeferencing elements 

(telephones, addresses, time 

zones), according to work context. 

3. Express agreement and 

disagreement about customer 

requests. 

4. Recapitulate customers requests 

at the closing of the process 

15

Lluvia de ideas.

Trabajo colaborativo.

Método de pregunta.

Panel de discusión.

Discusión guiada.

Videos interactivos.

240201528 - 

Mathematics
33 15

Trabajo colaborativo.

Ilustraciones.

Videos interactivos.

Philipps 66.

Juego de roles.

Gamificación.

Debates.

Lectura comentada.

Mapas mentales.

Estudio de caso.

Canciones guiadas.

Representaciones 

gráficas.

Laboratorio 

especializado de 

contact center. 

Ambiente de 

aprendizaje con 

buena ventilación, 

iluminación , con 

capacidad para 30 

personas, con  sillas 

ergonomicas, 

computadores, 

televisor, ambientes 

fisicos y virtuales 

para el desarrollo del 

programa.

Computadores. 

Marcadores 

Borrables. 

Borrador para 

tablero. Cable 

HDMI  Borrador 

para tablero. 

Instructor transversal

Laboratorio 

especializado de 

contact center. 

Ambiente de 

aprendizaje con 

buena ventilación, 

iluminación , con 

capacidad para 30 

personas, con  sillas 

ergonomicas, 

computadores, 

televisor, ambientes 

fisicos y virtuales 

para el desarrollo del 

programa.

Computadores. 

Marcadores 

Borrables. 

Borrador para 

tablero. Cable 

HDMI  Borrador 

para tablero. 

Instructor técnico

1. Identify types of data according 

to operational specifications. 

2. Register data according to 

accuracy and efficiency indicators.

3. Classify information meeting 

operational specifications. 

4. Adjust dataaccording to 

operational requirements.

5. Validate customer's data 

complies with operational 

specifications. 

210602033 - 

Database feeding

Trabajo colaborativo.

Ilustraciones.

Videos interactivos.

Philipps 66.

Juego de roles.

Gamificación.

Debates.

Lectura comentada.

Mapas mentales.

Estudio de caso.

Canciones guiadas.

Representaciones 

gráficas.

210201501 - 

Exercise of 

fundamental rights 

at work

Lluvia de ideas.

Trabajo colaborativo.

Método de pregunta.

Panel de discusión.

Discusión guiada.

Videos interactivos.

Laboratorio 

especializado de 

contact center. 

Ambiente de 

aprendizaje con 

buena ventilación, 

iluminación , con 

capacidad para 30 

personas, con  sillas 

ergonomicas, 

computadores, 

televisor, ambientes 

fisicos y virtuales 

para el desarrollo del 

programa.

Computadores. 

Marcadores 

Borrables. 

Borrador para 

tablero. Cable 

HDMI  Borrador 

para tablero. 

Instructor transversal

Laboratorio 

especializado de 

contact center. 

Ambiente de 

aprendizaje con 

buena ventilación, 

iluminación , con 

capacidad para 30 

personas, con  sillas 

ergonomicas, 

computadores, 

televisor, ambientes 

fisicos y virtuales 

para el desarrollo del 

Computadores. 

Marcadores 

Borrables. 

Borrador para 

tablero. Cable 

HDMI  Borrador 

para tablero. 

Instructor transversal

240201533 - 

Promotion of 

entreprenurial 

culture

33

33 15
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De acuerdo con La Ley 1581 de 2012, Protección de Datos Personales, el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, se compromete a garantizar la 
seguridad y protección de los datos personales que se encuentran almacenados en este documento, y les dará el tratamiento correspondiente en 
cumplimiento de lo establecido legalmente. 
 
 
 
 

 
REGISTRO DE ASISTENCIA Y APROBACIÓN DEL ACTA No-16        DEL DÍA 8 DEL MES DE SEPTIEMBRE DEL AÑO 2023 

 
 
OBJETIVO (S) 

 
Revisar la planeación pedagógica, las guías de aprendizaje, los materiales de apoyo y los instrumentos de evaluación del programa Service Operation in Bilingual BPO Channels para la primera fase del proyecto. 

No. NOMBRES Y APELLIDOS No. DOCUMENTO PLANTA 
 

CONTRATISTA OTRO 
¿CUAL? 

DEPENDENCIA/ 
EMPRESA 

CORREO ELECTRÓNICO 
 

TELÉFONO/EXT.SENA AUTORIZA 
GRABACIÓN 

FIRMA O PARTICIPACIÓN 
VIRTUAL 

 
1 

 
Álvaro Guillermo Baena López 

 
4376722 

 

  
x 

 Centro de 
Comercio y 

Turismo 

 
agbaena@sena.edu.co 

 
3158089416 

 
N/A 

 
 

2 
 

Natalí Chica Aristizabal 
 

1097400829 
  

x 
 Centro de 

Comercio y 
Turismo 

 
nchica@sena.edu.co 

 
3203823381 

 
N/A 
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ACTA No. 16 

NOMBRE DEL COMITÉ O DE LA REUNIÓN: 
Revisar la planeación pedagógica, las guías de aprendizaje, los materiales de apoyo y los 
instrumentos de evaluación del programa Service Operation in Bilingual BPO Channels 
para la primera fase del proyecto. 
CIUDAD Y FECHA: 
Armenia Quindío 08 de septiembre de 2023 

HORA INICIO: 
3pm 

HORA FIN: 
5pm 

LUGAR Y/O ENLACE:  
 
Biblioteca centro de Comercio y Turismo 

DIRECCIÓN GENERAL / 
REGIONAL / CENTROSENA Centro 
de Comercio y Turismo de Armenia, 
Regional Quindío  

AGENDA O PUNTOS PARA DESARROLLAR: 
1. Revisar la planeación pedagógica programa Service Operation in Bilingual BPO 

Channels para la primera fase del proyecto. 
 

2. Presentar guías de aprendizaje, material de apoyo e instrumentos de evaluación 
creado para el programa Service Operation in Bilingual BPO Channels para la 
primera fase del proyecto. 

OBJETIVO(S) DE LA REUNIÓN: 
Revisar la planeación pedagógica, las guías de aprendizaje, los materiales de apoyo y los 
instrumentos de evaluación del programa Service Operation in Bilingual BPO Channels 
para la primera fase del proyecto. 

DESARROLLO DE LA REUNIÓN 
 

Se reunieron el instructor técnico Álvaro Baena y la instructora de inglés Natalí Chica 
para revisar la planeación pedagógica, las guías de aprendizaje, el material de apoyo y 
los instrumentos de evaluación del programa de formación Service Operation in Bilingual 
BPO Channels. 

1. Revisar la planeación pedagógica programa Service Operation in Bilingual 
BPO Channels para la primera fase del proyecto. 

Los instructores Álvaro Baena y Natalí Chica revisan que hasta la fecha, las actividades 
propuestas en la planeación pedagógica se estén desarrollado, puesto que la formación 
del a primera fase del proyecto se encuentra a un 85%. Asimismo, se revisa las 
actividades propuestas por el instructor transversal José Fernando Palomino de la 
competencia de Comunicaciónla instructora transversal Angela Maria Vanegas de la 
competencia Ética y paz. 

       2. Presentar guías de aprendizaje y material de apoyo creado para el programa 
Service Operation in Bilingual BPO Channels. 

La instructora Natalí Chica presenta las actividades a realizar para alcanzar el resultado 
de aprendizaje “interaction with customers”. Por ello, se comparte el material creado 
acerca de “Phone calls – call flow” “Adjective order”, el cual tiene adjuntos los talleres de 
práctica y las actividades de producción enfocadas en servicio al cliente. Por otro lado, se 
realizan actividades de producción oral enfocadas en el examen Versant para ayudar a 
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los aprendices a familiarizarse con la metodología usada. Asimismo, se aplica el segundo 
instrumento “phone calls”, en donde se tiene en cuenta el la interacción de los aprendices 
utilizando las expresiones y la estructura adecuada de llamada. Por último, se comparte 
la guía de aprendizaje con las nuevas actividades adjuntas, al igual que el glosario de 
vocabulario. La información mencionada se encuentra en la carpeta “supporting material” 
en OneDrive. 

 El instructor Álvaro Baena presenta la guía de aprendizaje de sales, en la cual se 
muestran las actividades de activación y transferencia del conocimiento enrutadas en los 
conceptos claves de venta de productos por canales BPO. De igual modo, se inician 
actividades relacionadas con el leguaje persuasivo y técnicas básicas de venta. En 
cuanto a material de apoyo, el instructor adjunta las presentaciones e infografías creadas 
para explicar los temas, al igual que el instrumento de desempeño, donde se evalúa la 
capacidad de los aprendices para describir productos que terminen en venta. 

CONCLUSIONES 
 
El programa Service Operation in Bilingual BPO Channels, precisa constante revisión por 
parte de los instructores para así asegurar una formación idónea que responda a las 
necesidades planteadas por los patrocinadores y los parámetros establecidos del diseño 
del programa y el proyecto formativo. 
 

COMPROMISOS 
ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA 

 
 
Resumen de la planeación pedagógica del 
programa Service Operation in Bilingual BPO 
Channels para la primera fase del proyecto. 
 
Presentar las guías de finalizadas al igual que el 
material de apoyo y los instrumentos de 
evaluación seleccionado para el programa 
Service Operation in Bilingual BPO Channels. 
 
 
 

 
 
Álvaro Baena 
Natalí Chica 
 
 
 
Álvaro Baena 
Natalí Chica 
 

 
 
22 de septiembre 
de 2023 
 
 
 
22 de septiembre 
de 2023 

 
ASISTENTES: (Incorporar registro de asistencia) 

 
Nota: Puede incluirse imagen o captura de pantalla de los asistentes, si se trata de una 
reunión virtual o, de los asistentes que participan a través de una plataforma virtual. 
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Cód. Proyecto SOFIA: Cód. Programa SOFIA: 137500 Versión del Programa: Fichas asociadas:

1.1 Centro de Formación: 1.2 Regional: 

1.3 Nombre del proyecto:
1.4 Programa de Formación al que da
respuesta:
1.5 Tiempo estimado de ejecución
del proyecto (meses):
1.6 Empresas o instituciones que
participan en su formulación o
financiación: (si Existe)

1.7 Palabras claves de búsqueda :

2.5.1 Beneficiarios del proyecto  

Social: 
Económico: 
Ambiental: 
Tecnológico: 

Código Denominación Horas Código

INDUCCIÓN 240201530_RA1

240201050 RA_1 2 Expresar ideas orales y escritas en una segunda lengua de acuerdo con el 
ambiente laboral y los protocolos de comunicación de negocios. 

144 240201524_RA1

260102029  RA_1 1 Recibir solicitudes de cliente según protocolos de servicio 48 240201524_RA2

240201524_RA3

240201524_RA4

260101047-4 RA_1 1 Reconocer las necesidades de los clientes de acuerdo con su prospección 
y políticas comerciales de la compañía.

48 240201526_RA1

260101047-4 RA_2 4 Estructurar propuesta comercial a partir de requerimientos del cliente. 48 240201526_RA2

240201526_RA3

240201526_RA4

240201050 RA_2
3 Entender información en una segunda lengua de acuerdo con la lengua y 
la estructura cultural, así como los protocolos de comunicación 
empresarial con el cliente.

180 220501046_ RA1

260102029  RA_2 6 Procesar  requerimientos de clientes conforme con guía Técnica 48 220501046_ RA2

260102029  RA_3 13 Validar el registro de datos de clientes acorde con guía técnica 48 220501046_ RA3

260101047-4 RA_3 8 Presentar propuesta comercial de acuerdo con los requerimientos del 
cliente. 

48 220501046_ RA4

260101047-4 RA_4 Verificar que las condiciones de negociación cumplan con lineamientos del 
servicio y proceso de venta.

48 230101507_RA1

230101507_RA2

230101507_RA3

230101507_RA4

240201050 RA_3 9 Interactuar con clientes en segunda lengua de acuerdo con los 
requerimientos y los protocolos de servicio. 

198 240201528_RA1

240201050 RA_4 15 Negociar con los clientes en una segunda lengua de acuerdo con los 
requerimientos y los protocolos de comunicación de servicio. 

198 240201528_RA2

260102029  RA_4 7 Responder requerimientos de los clientes con base en protocolos de 
servicio y regulaciones en el procesamiento de datos.

48 240201528_RA3

210602033 RA_1 11 Registrar datos según requerimientos técnicos 48 240201528_RA4

210602033 RA_2 12 Suministrar información de acuerdo con procedimiento técnico 48 240201533_RA1

210602033 RA_3 16 Usar información de acuerdo con normas de seguridad y guía técnica. 48 240201533_RA2

240201533_RA3

240201533_RA4

210201501_RA1

210201501_RA2

210201501_RA3

210201501_RA4

PRODUCTIVA 999999999

Aplicar en la resolución de problemas reales del sector productivo, los 
conocimientos, habilidades y destrezas pertinentes a las competencias del 
programa de formación asumiendo estrategias y metodologías de 
autogestión

864

3.5.1 No. Instructores requeridos

Comprender aspectos básicos y técnicos de la industría BPO para desempeñarse en campañas de servicio al cliente.

Demostrar habilidades blandas, comunicativas y lingüísticas para aplicar el conocimiento adquirido en campaña de servicio al cliente de la industria BPO. 
Validar la capacidad de desempeño en servicio al cliente según protocolos, tipos de clientes y normativa del sector BPO.

Simulacros de atención al cliente en canales de voz y chat cumpliendo con los protocolos de servicio.

1. Información básica del proyecto

Solucionar problemas del entorno productivo y social aplicando principios matemáticos

Verificar los resultados de los procedimientos matemáticos conforme con los requerimientos de los diferentes 
contextos

Reconocer el trabajo como factor de movilidad social y transformación vital con referencia a fenomenología y 
los derechos fundamentales en el trabajo.

Valorar la importancia de la ciudadanía laboral con base en el estudio de los derechos humanos y 
fundamentales del trabajo

Practicar los derechos fundamentales del trabajo de acuerdo con la constitución política y los convenios 
internacionales

Participar en acciones solidarias orientadas al ejercicio de los derechos humanos, de los pueblos y de la 
naturaleza

3.6 Descripción del ambiente de aprendizaje requerido 

Ambiente convencional dotado de 31 sillas individuales, Laboratorio de Contact Center BPO dotado con puestos de trabajo individuales cumpliendo especificaciones técnicas de SST, Software especializado para Contact Center BPO.  

2.5.3 Restricciones o riesgos asociados y alternativas de solución:

3.3. RESULTADOS DE APRENDIZAJE COMPONENTE TECNICO  (a partir del programa de formación)

Decodificar mensajes comunicativos en situaciones de la vida social y laboral, teniendo en cuenta el contexto 
de la comunicaciónReconocer el alcance, enfoque y estándares del sector 

BPO para desempeñarse en campañas de servicio al 
cliente.

Usar el conocimiento adquirido para crear  portafolio de 
servicios a partir de las necesidades de la industria BPO.

13 3.5.2 No. Aprendices sugeridos para participar en el proyecto 30

Aplicar los conocimientos en contextos reales del sector 
productivo.

3.5 Organización del proyecto 

Practicar hábitos saludables mediante la aplicación de fundamentos de nutrición e higiene.

Desarrollar habilidades psicomotrices en el contexto productivo y social.

Hacer uso de las aptitudes y actitudes inherentes al sector 
BPO para responder a requerimientos, solicitudes y 
tipologias de clientes.

EVALUACIÓN
Evaluar los resultados obtenidos en campañas de servicio 
al cliente a traves de canales BPO.

Aplicar acciones de mejoramiento en el desarrollo de procesos comunicativos según requerimientos del 
contexto

Interpretar el sentido de la comunicación como medio de expresión social, cultural, laboral y artística

Establecer características y competencias emprendedoras personales de acuerdo con sus potencialidades, 
objetivos y el entorno. 

Apropiar el proceso de toma de decisiones personales en su cotidianidad, según el comportamiento 
emprendedor.

Emplear capacidad creativa e innovadora según estrategia emprendedora. 

Relacionar la importancia de la negociación con el emprendimiento según las necesidades y elementos de la 
negociación. 

Ejecutar actividades de acondicionamiento físico orientadas hacia el mejoramiento de la condición física en los 
contextos productivo y social.

ANALISIS Y PLANEACIÓN

Promover mi dignidad y la del otro a partir de los principios y valores éticos como aporte en la instauración de 
una cultura de paz

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

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

Contribuir con el fortalecimiento de la cultura de paz a partir de la dignidad humana y las estrategias para la 
transformación de conflictos

Validar la importancia de los procesos comunicativos teniendo en cuenta criterios de lógica y racionalidad

Identificar situaciones problemáticas asociadas a sus necesidades de contexto aplicando procedimientos 
matemáticos

Plantear problemas aritméticos, geométricos y métricos de acuerdo con los contextos productivo y social

2.5 Alcance 

Disminución de costos por rotación de personal, incremento rentabilidad de las empresas.
Racionalización en el uso de las herramientas tecnológicas como cuidado de los recursos naturales.
Apropiación en el uso de las nuevas tecnologías.

Deficiencias en el perfil de ingreso del aprendiz/ Mejorar el proceso de selección por parte de la empresa y el Sena.
2.5.4. Productos o resultados del proyecto:
Informe consolidado de la términología utilizada en el sector BPO.

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

Condiciones técnicas, físicas o logísticas de la empresa que no favorecen el desarrollo del proyecto/ mostrar las ventajas de la implementación de nuevas herramientas de contacto.

Protocolo de servicios y procedimientos técnicos según estándares de la industria BPO.

2.6 Innovación/Gestión Tecnológica 

Denominación

3.1 FASES DEL PROYECTO

Contextualizar la formación profesional integral, de 
acuerdo con la política institucional.

Identificar la dinámica organizacional del SENA y el rol de la formación profesional integral de acuerdo con su 
proyecto de vida y el desarrollo profesional

3.2 ACTIVIDADES DEL PROYECTO: 

Los productos obtenidos en el proyecto pueden ser posicionados en el mercado? 
2.7 Valoración Productiva 
Con el desarrollo del proyecto se puede satisfacer la necesidad de un cliente potencial? 
Viabilidad de proyecto para plan de negocio?

Informe de desempeño en campañas de servicio al cliente según protocolos y requerimientos técnicos.

3.4. RESULTADOS DE APRENDIZAJE COMPONENTE SOCIAL

SI

SI
SI

3. PLANEACION DEL PROYECTO

Centro de Gestión de Mercados, Logística y Tecnologías de la Información 

Operación de campañas de servicio al cliente en inglés para la industria de BPO

SERVICE OPERATION IN BILINGUAL BPO CHANNELS

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

BPO, BILINGÜE, CANALES, SERVICIOS, CONTACTO, CAMPAÑAS

1.9.2 Número de resultados de aprendizaje  transversales que se alcanzan con el proyecto

1.9.3 Número de resultados de aprendizaje  claves que se alcanzan con el proyecto:

Distrito Capital

28

12

Seleccionar herramientas de tecnologías de la información y la comunicación (TIC), de acuerdo con las 
necesidades identificadas

Usar herramientas TIC, de acuerdo con los requerimientos, manuales de funcionamiento, procedimientos y 
estándares

Verificar los resultados obtenidos, de acuerdo con los requerimientos

Implementar buenas prácticas de uso, de acuerdo con la tecnología empleada

Código: GFPI-F-016

SI
SI
SI
si

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN

Procedimiento Ejecución de la Formación Profesional Integral
PROYECTO FORMATIVO

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 tecnologías de proceso? 
Los productos finales son susceptibles a protección industrial y/o derechos de autor? 

Falta de compromiso del empresario como co-formador dentro del proceso/ Dar a conocer al empresario los beneficios de contribuir a la formación del talento humano.

Versión: 02

Operar en campañas de servicio al cliente en inglés en canales BPO según requerimientos técnicos establecidos por la industria.

2.4 Objetivos específicos:

Consolidar el conocimiento adquirido para responder a  las necesidades y requerimientos de los clientes del sector BPO.

Inclusión de mano de obra calificada en el sector productivo, mejoramiento proyecto de vida aprendices del programa.

Aplicar un plan de ergonomía y pausas activas según las características de la función productiva.

EJECUCIÓN

18 MESES

2. Estructura del Proyecto
2.1 Planteamiento del problema o necesidad que se pretende solucionar

La constante demanda de talento humano con habilidades de lengua inglesa en  el sector de BPO, ha generado necesidades específicas relacionadas con la insuficiente capacitación del personal, en áreas 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   ¿Cómo operar campañas de atención y  comercialización de productos a través de un contact center y BPO en inglés que garanticen óptimos desempeños del talento humano dentro de las empresas del sector?  

2.5.2 Impacto

1.8 Número total de resultados de 
aprendizaje del programa de 
formación:

56
1.9 Número de resultados 
de aprendizaje por tipo de 
competencia

1.9.1 Número de resultados de aprendizaje  específicos que se alcanzan con el proyecto: 16

2.2 Justificación del proyecto

En 2019, Colombia ha alcanzado el cuarto puesto como país de la región con mayores ingresos en BPO según Frost & Sullivan (2019), en su análisis del Mercado de Outsourcing en Contact Center para América Latina y el Caribe durante 2019. Respecto a lo anterior, entre 2020 y 2022 se espera una tasa 
de crecimiento promedio anual del mercado de 5,10%, lo que muestra el dinamismo de la actividad económica, pues la perspectiva es que el sector crezca muy por encima de lo que crece anualmente la economía colombiana.
El principal país al que se exportan los servicios de BPO es Estados Unidos, por lo tanto, la necesidad de fortalecer el dominio del idioma inglés para participar activa y potencialmente en la industria de BPO es cada día más relevante. Según Pearson Group (2017), la población colombiana se encuentra en 
un nivel bajo de dominio del inglés, a pesar de que, a lo largo de los estudios de primaria y secundaria, se abordan los niveles A1, A2 y B1 del marco común europeo de referencia. (Ministerio de Educación Nacional, 2016). Con base en lo anterior, el SENA pretende introducir al mercado la Carrera Técnica 
en Operación de Servicios en Canales Bilingües BPO, con el fin de cubrir las necesidades lingüísticas y laborales.
Entre todos los diferentes beneficios de este programa, se puede decir que representa un insumo significativo para todo tipo de organizaciones empresariales relacionadas con BPO, ya que pretende contribuir a la productividad de las empresas colombianas, las cuales pretenden reducir costos y 
centralizar esfuerzos en sus actividades distintivas y, de esta manera, crear valor para sí mismas (Schneider, 2004). Además, los aprendices desarrollarán habilidades de alta calidad en diferentes campos, tales como: servicio al cliente, ventas, negociación, mecanografía, manejo de bases de datos y 
herramientas tecnológicas cotidianas, lo que les permitirá ser contratados fácilmente por cualquier empresa relacionada con la industria.

2.3 Objetivo general



Código: GFPI-F-016

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN

Procedimiento Ejecución de la Formación Profesional Integral
PROYECTO FORMATIVO

Versión: 02

Talento Humano (Instructores) AMBIENTES  DE 
APRENDIZAJE TIPIFICADOS

Descripción Cantidad Descripción Cantidad Especialidad Cantidad

ESCENARIO (Aula, Laboratorio, taller, 
unidad productiva) y elementos y 

condiciones de seguridad industrial, 
salud ocupacional y medio ambiente  

Contextualizar la formación profesional integral,
de acuerdo con la política institucional.

48

Computadores
Televisor

Smartboard
Tablero acrílico

31
1
1
1

Resma Papel tamaño carta
Borrador para tablero 

Foamy
Block Papel iris

Esferos
Marcadores Borrables

1
1

5 Paquetes
3 

2 Cajas
4

Instructor competencias claves y 
transversales, Instructor Técnico, 

Profesional de desarrollo humano, Equipo 
de bienestar y liderazgo al aprendiz

1

ambiente de aprendizaje con buena 
ventilación, iluminación , con capacidad 

para 31 personas, con  sillas 
ergonómicas, computadores, televisor, 

ambientes físicos y virtuales para el 
desarrollo del programa

1. Recolectar información a partir de las
necesidades de la organización de Contact Center
y BPO

192

Computadores
Televisor

Smartboard
Tablero acrílico

31
1
1
1

Memoria USB 
Marcador Borrables 

Resma de papel tamaño carta 
Resma de papel tamaño oficio

Pos -it
Borrador para tablero 

31
5
2 
2 

3 paquetes
1

Instructor Técnico e instructor transversal 
de competencia Comunicación 

3

ambiente de aprendizaje con buena 
ventilación, iluminación , con capacidad 

para 31 personas, con  sillas 
ergonómicas, computadores, televisor, 

ambientes físicos y virtuales para el 
desarrollo del programa

2. Consolidar la información obtenida para
elaboración de diagnóstico a partir de las
solicitudes de los clientes

288

Computadores
Televisor

Smartboard
Tablero acrílico

31
1
1
1

Resma de papel tamaño carta 
Resma de papel tamaño oficio

Resaltadores
Regla

Marcadores Borrables
Borrador para tablero

1
1

2 cajas
5
5
1

Instructor Técnico e instructor transversal 
de competencia ética para la construcción 

de una cultura de paz, e instructor 
Competencia  clave utilizar herramientas 

informáticas

2

ambiente de aprendizaje con buena 
ventilación, iluminación , con capacidad 

para 31 personas, con  sillas 
ergonómicas, computadores, televisor, 

ambientes físicos y virtuales para el 
desarrollo del programa

3. Desarrollar propuesta de campaña para el
canal Contact Center según requerimientos de la
organización

624

Computadores
Televisor

Smartboard
Tablero acrílico

31
1
1
1

Resma de papel tamaño carta 
Carpetas

Ganchos Legajadores
Lápices

Borradores
Sacapuntas

Marcadores Borrables
Borrador para tablero

Perforadora

1
1 paquete

2 cajas
1 caja
1 caja
1 caja

5
1
1

Instructor técnico, instructor transversal de 
competencia de Actividad Física,  Derechos 

Fundamentales 
4

ambiente de aprendizaje con buena 
ventilación, iluminación , con capacidad 

para 31 personas, con  sillas 
ergonómicas, computadores, televisor, 

ambientes físicos y virtuales para el 
desarrollo del programa

4. Presentar informe de evaluación a partir de
resultados obtenidos en la campaña

480

Computadores
Televisor

Smartboard
Tablero acrílico

31
1
1
1

Cosedora
Ganchos Clips

Sobres de manila tamaño carta
Sobres de manila tamaño oficio

Marcadores Borrables
Borrador para tablero

Resma de papel tamaño carta 

1
2 cajas

2 paquete
2 paquete

5
1
1

Instructores Étnicos y transversales de 
Emprendimiento y Matemáticas 

2

ambiente de aprendizaje con buena 
ventilación, iluminación , con capacidad 

para 31 personas, con  sillas 
ergonómicas, computadores, televisor, 

ambientes físicos y virtuales para el 
desarrollo del programa

Aplicar los conocimientos en contextos reales del
sector productivo.

864 Instructor Valoración etapa productiva 1 Empresas

2496 13

HERRAMIENTAS (Materiales de formación 
devolutivos)

UNIDAD DE MEDIDA CODIGO ORIONS CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL (por grupo de 
30 aprendices)

$ 0

$ 0

TOTAL $ 0

EQUIPOS (Materiales de formación devolutivos) UNIDAD DE MEDIDA CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL

Computadores Unidad 31 3.989.000,00$                                    $                                                                                                123.659.000,00 

Televisor Smart TV con salida HDMI Unidad 1  $                                   3.000.000,00  $                                                                                                    3.000.000,00 

Smartboard Unidad 1 3.000.000,00$                                   $ 3.000.000

Impresora Láser Unidad 1 379.200,00$                                      $ 379.200

Tablero Acrílico grande Unidad   1 300.000,00$                                      $ 300.000

TOTAL $ 130.338.200

MATERIALES (consumibles) UNIDAD DE MEDIDA CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL

Memoria USB 32 G Unidad 31 30.000,00$                                          $                                                                                                        930.000,00 

Marcador Borrables Unidad 24  $                                          2.300,00  $                                                                                                          55.200,00 

Resma de papel tamaño carta Resma 6  $                                        12.890,00  $                                                                                                          77.340,00 

Resma de papel tamaño oficio Resma 2  $                                        15.900,00  $                                                                                                          31.800,00 

Sobre manila tamaño carta Paquete 2 15.900,00$                                          $                                                                                                          31.800,00 

Sobre manila tamaño oficio Paquete 2 24.000,00$                                          $                                                                                                          48.000,00 

Post-it Paquete 3  $                                          5.600,00  $                                                                                                          16.800,00 

Borrador para tablero Unidad 5  $                                          5.800,00  $                                                                                                          29.000,00 

Carpeta Caja 1 34.900,00$                                          $                                                                                                          34.900,00 

Ganchos legajadores Caja 2 5.000,00$                                            $                                                                                                          10.000,00 

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

Resaltadores Caja 2  $                                        14.200,00  $                                                                                                          28.400,00 

Cosedora Unidad 1  $                                        17.000,00  $                                                                                                          17.000,00 

Perforadora Unidad 1 23.000,00$                                          $                                                                                                          23.000,00 

Esferos Caja 2 19.900,00$                                          $                                                                                                          39.800,00 

Sacapuntas Caja 1 11.300,00$                                          $                                                                                                          11.300,00 

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

Regla Unidad 5 2.300,00$                                            $                                                                                                          11.500,00 

Lápiz Caja 1 15.000,00$                                          $                                                                                                          15.000,00 

Foamy Paquete 5 15.000,00$                                          $                                                                                                          75.000,00 

Papel Iris Block 3  $                                          3.800,00  $                                                                                                          11.400,00 

VALOR $ 1.522.840

Equipos

Herramientas

Talento Humano

Materiales de Formación

TOTAL

ESPECIALIDAD 

INSTRUCTOR TECNICO

INSTRUCTOR TECNICO

INSTRUCTOR TECNICO

EXPERTA TEMATICA 

PROFESIONALES DISEÑO CURRICULAR 

PROFESIONALES DISEÑO CURRICULAR 

PROFESIONAL DISEÑO CURRICULAR- ASESOR METODOLOGICO

GESTOR RED COMERCIO Y VENTAS

$ 130.338.200 COMPRA MAQUINARIA EQUIPO

DURACIÓN 
(Horas)

INVENTARIO

INVENTARIO

INVENTARIO

COMPRA MAQUINARIA EQUIPO

$ 49.400.000 CONTRATACION INSTRUCTORES

$ 1.522.840 MATERIALES PARA FORMACION PROFESIONAL

COMPRA

 

4.RUBROS PRESUPUESTALES

VALOR

COMPRA

COMPRA

COMPRA

COMPRA

COMPRA

IVAN VELEZ VILLEGAS 7541390 QUINDIO

$ 181.261.040

COMPRA

COMPRA

COMPRA

RUBRO PRESUPUESTAL POR EL QUE SE FINANCIARÍA EL PROYECTO

CESAR AUGUSTO CANO ECHEVERRI 9956329

CARLOS ANDREY RUBIANO MUÑOZ 1016011792

REGIONAL RISALDA 

DISTRITO CAPITAL 

LUIS ALBERTO ARDILA ESPITIA 

52084558

43922058

41790931

79729953

NOMBRE

ALEJANDRO ACEVEDO TABARES 1039455329 REGIONAL ANTIOQUIA

5. EQUIPO QUE PARTICIPÓ EN LA FORMULACIÓN DEL PROYECTO

FUENTE  RECURSO

COMPRA

COMPRA

COMPRA

COMPRA

3.7   RECURSOS ESTIMADOS

ACTIVIDADES DEL PROYECTO 

3.7.1  DETALLE DE LOS RECURSOS ESTIMADOS

INVENTARIO

COMPRA

COMPRA

INVENTARIO

COMPRA

COMPRA

$ 0

COMERCIO Y SERVICIOS

CENTRO DE COMERCIO Y TURISMO

NADIA PATRICIA GRANADOS AMADO

COMPRA

REGIONA ANTIOQUIA

DISTRITO CAPITAL

DISTRITO CAPITAL 

COMPRA

COMPRA

COMPRA

FUENTE  RECURSO

 Materiales de formación devolutivos: (Equipos/Herramientas) Materiales de formación  (consumibles)

DISTRITO CAPITAL

DOC IDENTIDAD REGIONAL

FUENTE  RECURSO

NOMBRE CENTRO

CGMLTI

CGMLTI

CENTRO DE COMERCIO

CENTRO DE COMERCIO

CGMLTI

CGMLTI

DIANA CAROLINA JARAMILLO ROJAS 

LIBIANDY MIRANDA GAMBOA 



June 27 June 29 June  30 July 4 July 6 July 7  July 11 July 13 July 14

July 18 July 21 July 24 July 27 July 28 August 1 August 3 August 4 August 8

August 10 August 11 August 15 August 17 August 18 August 22 August 24 August 25

August 29 August 31 September 1 September 5 September 7 September 8 September 12 September 14 September 15

September 19 September 21 September 22

1st quarter
Start date: July 26, 2023
End date: September 22, 2023
Classes: 35 
Days: Tuesday, Thursday and Friday
Learning outcome: Express ideas orally and in writing in a 
second language in accordance with the occupational 
environment and business communication protocols.

Knowledge evidence September 5 - Collecting information  / Grammar and vocabulary
Performance evidence September 21, Product description linked with a campaign.
Product evidence September 15, Phone call recap using past simple and useful expressions.

Learning styles - Getting to know each other The importance of Bilinguism / Diagnostic Test Introduction week

Companies - Verb be, present simple tense for customer service, vocabulary for companies, making 
introductions,dictations, typing and customer service strategies.

Practice workshop of the 
topics seen. Parts of speech, 
explanation practice 
activities.

Persuasive speech to describe products. Time 
to develp evidence.

Peer-to-peer workshop parts 
of speech. Basic word order. 
Explanation and practice.

Stress and rhythm. Explanation and practice 
workshop and production.

Describing your job. - present continuous, 
jobs

Collecting personal information. spelling numbers and 
names using the phonetic alphabet for customer service, 
making phone calls. 

Describing services and products, past simple 
verbs ED, adjective position,reporting past 
events in customer service.

Company departments 
vocabulary, wh questions, 
discovery questions for 
customer service 
(campaigns).
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PROCESS MANAGEMENT OF INTEGRAL PROFESSIONAL TRAINING  

 LEARNING GUIDE FORMAT 

 

LEARNING GUIDE IDENTIFICATION 

Name of the training program: Service Operation in Bilingual BPO Channels 

Code of the training program: 137500 

Project name: Operación de campañas de servicio al cliente en inglés para la industria de BPO. 

Project phase: Analisis y planeación.  

Project activity: Reconocer el alcance, enfoque y estándares del sector BPO para desempeñarse en campañas 
de servicio al cliente y usar el conocimiento adquirido para crear  portafolio de servicios a partir de las 
necesidades de la industria BPO. 

Competence: Interactuar con otros en idioma extranjero según estipulaciones del marco común europeo de 
referencia para idiomas. 

Learning outcomes: To express ideas orally and in writing in a second language in accordance with the 
occupational environment and business communication protocols. 

Duration of the guide: 144 hours 

 

2. PRESENTATION 

Acquisition of English has become even more important through time due to the different changes that 
markets have started implementing. Contact center services are, undoubtedly, one of the most remarkable 
spots where English helps to make communication easier and capable agents with high language proficiency 
will be helpful to reduce language barriers, increase customer satisfaction and avoid communication 
misunderstanding which will impact a company service negatively. Consequently, an excellent English 
training is required to assure SENA apprentices can face different situation they can be exposed to in their 
daily performance as agents. 

3. FORMULATION OF LEARNING ACTIVITIES 

3.1 Initial reflexion activity  

3.1.1  - Are you bilingual?  
Pre-workshop: The word bilingualism is written on the whiteboard and students are asked to provide one 
word that describes the concept of bilingualism and create a brainstorm. With the words given, students 
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are divided into two groups to create a coherent definition of the concept using all the words. Then, each 
group will be asked to read the definition created.  
 
During -workshop: Students are shared the instructions to develop a workshop which carries all the 
relevant information regarding bilingualism. The activity is individual and includes different approaches 
for the students to improve their skills.  

 
 
After-workshop: Students will be divided into 4 groups to play a trivial in Baambozzle with the questions 
from the workshop. Each group will have ofur chances to answers the questions orally. After each 
questions, students will be provided with feedback about their speaking. The groups which scores the 
most will be the winner. At the end of the activity, students will be asked to share their thougths about 
the importance of being bilingual and the benefits from it.  
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3.1.2 – Hidden message dictation 
Students will be asked to have a sheet of recycled paper and a pen for the activity. A dictiation will be 
made where students will train information retention, active listening and spelling.  This activity will be 
repeated twice a week to get the students to improve constantly. Dictations will be about empathy, 
teamwork, assertive communication, leadership, problem solving and decision making. Dictations will be 
grade by their partners and questions about the text will be asked to encourage the students to speak 
and provide their own point of view.  

 
 

 
3.1.3 – Typing skills  
Students will be provided with 20 minutes of every class to practice their typing skills including 
punctuation marks and capital letters. The will be shared a list of links where they can take an online free 
typing course, as well as a daily dictation website. These activities will help students improve their typing 
skills for the job.  
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3.1.4 – Making small talk  
Students will be shown an image and they will come up with the idea por the activity. Then, they will be 
explained the importance of making small talk in customer service. Each person will choose a UNO card 
from a bag. Each number has a topic assigned. Students will be given 10 minutes to search information on 
the topic. After that, they will walk around the classroom, when the music stops, they will make small talk 
with the closest person. They will be given 5 minutes to exchange information based on the topic assigned, 
but the conversation needs to flow as natural as possible. Then, the music is played once more and they 
walk around until they find another partner. When the activity finished, students will share their thoughts 
about small talk and the strategies they have implemented.  

 
 

3.1.5 -  I think of these things  
Students will be paired up to participate in a tongue twister tournament. Then, they will be explained 
how the “th” can be pronounced using different words and making sure the students practice. Lastly, a 
practice workshop will be delivered. The idea is to create awareness of the importance of a clear speech 
and good pronunciation in customer service.  
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3.1.6 – Scrambled sentences – Versant practice 
Students will be divided into two groups for the activity. They will be told scrambled sentences out loud 
and they will need to say it unscrambled respecting the order. The team with the most well-said 
sentences wins. At the end of the activity, students will share their strategies to retain information and 
organize the sentences.  

 
 
Note:The links for the activities are found at the end of the learning guide, and the material needed is 
uploaded in the “Supporting material” folder on Territorium. 

 

3.2 Contextualizing activities and identification of the necessary knowledge for the learning process. 

3.2.1 – Who do you work for?  
Students are asked to share everything they know about Amazon. Their ideas will be noted on the 
whiteboard. Then, they are asked to watch two videos about the history of Amazon and to take notes on 
their notebooks to create a short profile of the company. Lastly, students will share their profiles and a 
collective description will be created. 
 

 
 
3.2.2 – Do you know these companies? 
Students will be shown a set og images from logos of different companies and they will speak up about it. 
The idea is to check the students’ knowledge from worldwide companies and the products and services 
offered.  
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3.2.3 – What are these words for? 
Students will be given a wordsearch with different words on it. When they find them all, a chat will be 
drawn on the whiteboard with different categories on it, such as nouns, verbs, adverbs, adjectives, articles, 
conjunctions, interjections, pronouns and prepositions. Students will come one by one to write down one 
of the words in the corresponding category.  
 

 
3.2.4 – Can you choose the good one?  
Students will play a game individually where different sentences will be shared, but there is just a good 
one. After each questions, students will explain the reason for their choices. The goal of the activity is to 
check basic word order in English.  
 

 
 
3.2.5 – Can you sing it? 
Students will be team up to develop the activity. Some chant will be displayed on the TV and the 
students will be asked to sing them based on the example given. Then, they will be asked if they know 
why some words are in bold while the other ones are not. After that, they will be asked to come up with 
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different hypothesis to understand the rhythm of the chant. Lastly, each team will sing them to check 
pronunciation and teamwork.  

 

 
3.2.6 – May I have your full name please? 
Students will be shown a slide with different information on it. They will be asked to classify the 
information into categories to check understanding. Lastly, they will come up with the topic that will be 
covered.  

 
3.2.7 – Active listening – phone call  
Students will listen to a phone call between a customer and an agent. They will be asked to answer some 
questions based on the conversation. Then, they will be requested to identify the call flow based on 
what they have learned in class.  
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3.3.8 – Customers needs vs Customes wants vs Customers demands 
Students are asked if they know the difference among these three concepts. Then, their ideas will bw 
written on the board. After that, students will watch a shor video about the topic and they will create a 
chart where these concepts are explained along with an example to check understanding. Lastly, 
students are encourage to share their ideas. 

 
 

3.3.9 – What do you know about ads? 
Show the students some ads and ask them whether they know the type of strategies used to prmote the 
product. Then, they will be asked why do they take into account when buying/ 
 

 
 
Note:The links for the activities are found at the end of the learning guide, and the material needed is 
uploaded in the “Supporting material” folder on Territorium. 
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3.3 Knowledge appropriation activities (Conceptualizing and Theorizing). 

3.3.1 -  I work for a retailer company 
Students are asked to develop some vocabulary and listening activities based on the companies mentioned 
in the previous activity. Then, students will be explained how to use some expressions and words related 
to companies and the description of each. After that, students will be asked to listen to activity 8 once 
again and to identify the questions asked and the type of grammar used. Lastly, students are asked to 
explain when to use the Present Simple Tense and to provide their own examples applied to the business 
and customer service.  
 

 
 

 
 
3.3.2– Which company do you work for? 
Students will listen a conversation where there is someone describing Nestlé. They will be asked to take 
notes to answers some questions. Then, based on the format used in the listening activity, students will 
create the profile of three different companies using the words learned in the previous activities, the 
Present Simple and the information collected for each company. Lastly, students will choose one of the 
companies and they will read the descriptions without saying the name of it, so the others students can 
guess the company described.  
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3.3.3 – Guided-reading Present Simple 
Students will be shared a reading where they will identify the tense studied and the different adverbs, 
connectors and time expressions used in daily routines. Then, students will be asked to check linking 
sounds and to mark them for the reading. Lastly, students will take turns to read it to practice intonation 
and pronunciation.  

 
 
3.3.4 – Present simple in customer service  
Students will be shown a reading of a daily routine, where they will identify adverbs of frequency, 
connectors,  time expressions and common verbs used in the Present Simple. Then, students will be 
shared a listening, reading and writing activity where they will create the daily routine of a customer 
service associate based on the videos and the reading included in the activity. Then, they will upload 
their writing on a Padlet. After that, each student will be assigned someone else’s writing to check and 
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provide feedback. Students will make sure they use the Present Simple, adverbs of frequency, 
connectors, time expressions and the vocabulary used in customer service. 

 
3.3.5 – Practice workshop  
Students will practice the use of the Present Simple through different activities online and pdf 
workshops. The idea is to refresh the use of this tense and to solve doubts in case there are some. 
Students will develop it in couples so as to encourage interaction and collective feedback.  
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3.3.6 – Parts of speech 
Students will be shared a listening activity where they will need to watch a video where parts of speech 
are explained. They will be asked to take notes to identify the categories mentioned and the examples. 
Then, a workshop will be shared, where students can apply what they have learned and solve doubts. 
The workshop will be provided with feedback.  
 

 
3.3.7 – Basic word order in English 
Students will be explained the basic word order through different examples used in customer service. 
They will be explained the place of adverbs of place and time in a sentence, as well as adverbs of 
frequency. After solvind doubts, students will develop a workshop in pairs where they will be able to 
create sentences, identify mistakes and organize sentences. The workshop will be shared in class to 
provide feedback. 
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3.3.8 – How do yo do things? 
Taking into account the basic word order explained in the previous activity, students will be delivered a 
guide of adverbs of manner and of degree. They will be provided with some time to read It and create 
their own examples to check understanding. Then, students will be asked to aske questions about thing 
they did not understand. After that, a workshop will be shared to practice the theory and to revise 
understanding. The workshop will be checked in class with the help of students.  
 

 
 

 
3.3.9 – Stress and rhythm  
Students will be shown different sentences in English and some students will be asked to read them. 
Then, they will be highlighted some words to stress them stronger and the read the sentences once 
more. Based on it, they will be explained that in English, certain words need more time to be said than 
others since it is a stress-timed language. After that, students will be shown what content and function 
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words are and some activities will be shared to check understanding. Feedback will be provided to solve 
doubts regarding the parts of speech and the stress of words in the sentences. 

 
 

 
 
3.3.10 – How may I help you? 
Students will be shown a list of the most common phrases used in customer service. They will be asked 
to underline content words and to highlight the stress syllables. Then, students will be paired up 
randomly and a spinwheel will be used to choose one of the categories and to ask each pair to say the 
sentence applying the rhythm and stress of each.  
 

 
 
3.3.11- Could you spell that for me? 
Students will be shown how personal information should be collected in customer service. They will 
identify the type of information that is required and the corresponding format to collect it. Students will 
learn what the phonetic alphabet it, address abbreviations, nationalities, jobs, email address symbols 
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and the abbreviations of the states in United states. A set of different activities will be shared to practice 
in pairs and to develop online activities and games to check understanding.  

 

 
3.3.12 – Let’s collect information 
Students will practice collecting information based on some recordings. They will make sure the format 
is followed. Students will be provided with feedback when the activity is finished.  

 
 

3.3.13 – Knowledge evidence All-skills test  
All-skills test using the Versant methodology. The test includes collecting data, active listening, reading 
comprehension, parts of speech, word order, writing a company profile, basic grammar, open questions 
and stress and rhythm. The test is approved with 70 points. 
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3.3.14 – Phone calls in customer service useful expressions 
Students will be shown a list of different expressions used in customer service. Then, they will choose 
the ones they feel more comfortable using. The idea is to create a guideline of related to the call flow 
students have learned. Then, they will read a conversation between a customer and an agent and they 
will be asked to identify the expressions used and the purpose of each of them. After that, students will 
be paired up using UNO cards and they will create a conversation where the expressions taught are 
used. The context of the call should be related to customer service and they will need to collect data on 
the phone call.  
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3.3.15 – Product evidence phone call 
Writing and speaking activity where students create a conversation settled in customer service. The 
conversation needs to include the useful phrases learned in class, basic grammar structure, word order 
and good punctuation marks. In terms of speaking, students need to evidence intonation, rhythm, 
linking sounds and a good speech pace. Students will be in charge of providing feedback to their 
classmates based on the criteria included in the checklist.  
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3.3.16 – Products and services  
Students will be asked to develop a reading activity where they will paraphrase with their own words 
each paragraph, then they will identify the adjective used. After that, a listening activity with different 
ads will be played, so the students check their listening skills, especially the one related to details. The 
activity will be provided with feedback in class to encourage oral production and participation.  
 

 
 
3.3.17 – What a wonderful high-tech car 
Students are shown different sentences where products and services are being described. Then, they are 
asked to identify the adjectives used and the order. Students will be required to come up with their own 
ideas regarding the order. Lastly, they will be explained adjective order and they will be provided with a 
list of adjectives used in customer service, as well as a practice workshop. 
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3.3.18 – Sell it up 
Students are shown an example of a description of a product using the adjective learned and using 
assumption language, such as appealing to their own experience and the customer’s purchases. Then, 
they will be asked to choose a product from the best-sellers of Amazon and to describe it.  
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3.3.19 – Persuasive language using ads techniques  
Students will be explained how ads works and the strategies used. Examples will be given and students 
will be asked to share their point of view to encourage speaking and vocabulary. Then, they will be 
shared some videos of ads where they will identify the strategies used and the way they felt when 
watching them.  

 

 
 
Note:The links for the activities are found at the end of the learning guide, and the material needed is 
uploaded in the “Supporting material” folder on Territorium. 
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3.4 Knowledge transfer activities 

3.4.1 - Business communication Making introductions  
Students are asked to provide ideas of what they say when they meet someone new. Then, they will be 
required to think of how people should introduce themselves in a business context and what should not 
be said. Continuing with the activity, students will listen to a conversation and they will identify the 
prompts mentioned in the dialogue. Lastly, students will take notes of useful expressions when making 
introductions. Based on the activity, students will create their own profile for a speaking activity which 
includes full name, nationality, job, company and a reason to be in the conference. Students will be 
divided into groups of 4 to create a conversation where the vocabulary and grammar studied is included. 
Each group will perform the conversation and the other teams will provide feedback of their role play in 
the Jamboard. 
 

 
 
3.4.2 – Can you check my text? 
Students will be asked to find a short text related to customer service. Then, they will identify 4 parts of 
speech (nouns, adverbs, adjectives and conjunctions) and they will use a different color for each. A copy 
of the same will be delivered to another partner who will identify the words for the 4 categories. Lastly, 
students will paired up to grade their partners and to discuss the words highlighted. The idea is to create 
awareness of the parts of speech and the importance of the topic when it comes to customer service.  

 
 
3.4.3 - We sincerely appreciate your feedback. 
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According to the type situation assigned to each pair of students related to customer service, students 
will create a conversation using 8 different adverbs of manner and 5 different adverbs of degree. They 
will need to make sure they use word order correctly. After that, each pair of students will be asked to 
grade and provide feedback to one of the pair’s conversation. The idea is to check understanding while 
correcting mistakes and discussing the situation with the partner. 
 
Situations 

• Return and refund 
• Service disruptions 
• Subscription renewal 
• Technical support  
• Delayed order  
• Booking service 

 

 
 

 
3.4.4- Read it out and follow the rhythm 
Students will be shared a reading called “ The importance of good customer service” and they will read it 
while they listen to it. Then, the class will be split in two groups and each team member, will be assigned 
a paragraph that will be read and record it by each of them. Then, a different student will be asked to 
check their partner’s recording to revise the pronunciation, intonation, stress and rhythm based on a 
rubric. 
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3.4.5 – Could you spell that for me? 
Students will be divided into 4 groups. Each team will be given a list of words in which each member will 
take turn to spell the words said by their teammates. In case a word is misspelled, students will provide 
feedback to their partner.  
 

• Corporation 
• Investment 
• Marketing 
• Finance 
• Brand 
• Trade 
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• Management 
• Commerce 
• Invoice 
• Market 
• Budget 
• Accounting 
• Inventory 
• Stock 
• Purchasing 
• Leverage 
• Mergers and acquisitions 
• Asset 
• Balance sheet 
• Board of directors 
• Wage 
• Startup company 
• Partnership 
• Entrepreneur 

 
 
3.4.6 – What state is it? 
Students will practice the abbreviations of the states in couples, so they can provide feedback. The idea 
is to help each other learn the states with the corresponding abbreviation.  

 
 

3.4.7 – Real-context calls 
Students will access to Zoom for the activity. Based on the conversations they have created, students will 
perform the call while the other classmates take notes. Then, students will be asked to provide feedback 
on the phone call. Each pair of students will do the same.  
 
3.4.8 – Performance evidence – Let’s describe these products 
Speaking activity where students do research on a company and describe two products/services using 
persuasive language. Students create a presentation to carry out in class while the classmates take notes 
and provide feedback in the end. Based on the comments and a checklist, each students will be graded. 
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Note:The links for the activities are found at the end of the learning guide, and the material needed is 
uploaded in the “Supporting material” folder on Territorium. 

 

4. EVALUATION ACTIVITIES 

Learning evidence Assessment criteria Evaluation Techniques and Instruments 

 

Knowledge evidence 

All-skills test using the 
Versant methodology. 
The test includes 
collecting data, active 
listening, reading 
comprehension, parts 
of speech, word 
order, writing a 
company profile, 
basic grammar, open 
questions and stress 
and rhythm. The test 
is approved with 70 
points.  

Performance 
evidence 

Speaking activity 
where students do 

 

1. Use basic BPO vocabulary according 
to context. 

2. Communicate at a basic level to 
interact with customers according to 
technical  

3. Generate conversations according 
to the work context. 

 

 

 

 

 

1. Use basic BPO vocabulary according 
to context. 

All-skills test 

Technique: Written test   

Instrument: Questionnaire 

 

 

 

 

 

 

 

 

Describing products/services 

Technique: Oral presentation 
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research on a 
company and 
describe two 
products/services 
using persuasive 
language. Students 
create a presentation 
to carry out in class 
while the classmates 
take notes and 
provide feedback in 
the end. Based on the 
comments and a 
checklist, each 
students will be 
graded.  

Product evidence 

Writing and speaking 
activity where 
students create a 
conversation settled 
in customer service. 
The conversation 
needs to include the 
useful phrases 
learned in class, basic 
grammar structure, 
word order and good 
punctuation marks. In 
terms of speaking, 
students need to 
evidence intonation, 
rhythm, linking 
sounds and a good 
speech pace. 
Students will be in 
charge of providing 
feedback to their 
classmates based on 
the criteria included 
in the checklist. 

2. Communicate at a basic level to 
interact with customers according to 
technical  

3. Generate conversations according 
to the work context. 

 

 

 

 

 

 

 

1. Use basic BPO vocabulary according 
to context. 

2. Communicate at a basic level to 
interact with customers according to 
technical  

3. Generate conversations according 
to the work context. 

Instrument: Checklist 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Phone call  

Technique: Simulation   

Instrument: Checklist 
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5. GLOSSARY OF TERMS 

5.1 – Daily Activities  

What are some of the daily activities that you do at home? 

I wake up at 7am every morning. 
I press the snooze button five times every morning before I turn off the alarm and get up. 
I have a cup of coffee and make breakfast. I usually read the newspaper while I have breakfast. My 
children like to have a shower after they have breakfast but I like to have a shower before I get dressed. 
My wife brushes her long hair, and I have short hair so I comb my hair. How do you do your hair in the 
morning? 
It is important to brush your teeth, and some women like to put make-up on.  
After I have finished work, I go home to cook dinner. In my house I usually make dinner. The family eat 
dinner together at 7:30pm. 
After dinner I make sure that my children do their homework, and then I chill out on the sofa and watch 
television.  
On television I usually watch the News. My wife usually comes to tell me to take the rubbish out, or wash 
the dishes.  
Our children feed the dog and the cat before they go to bed and I tell them to go to the bathroom too.  
If I am sick I have to take my medication, but then I get into my pyjamas and set the alarm so I wake up in 
the morning.  
The last things I do is lock the door, turn off the lights, and go to bed. 

It doesn't take me long to fall asleep. 

Daily Activities at Work 

What are some daily activities that you do at work? 

I go to work at 8.45am every morning. 
I usually drive to work. 
I always check my emails when I get to work, but I don't always reply to them immediately. 
I take a taxi or a train if I have a lunch meeting. I never take the bus because it is too slow.  
When I am at my desk I usually work on the computer, even during morning tea. 
At 1pm most days I have lunch. 
At 3pm we have afternoon tea, and that is when we usually talk and eat cake.  
When you are in the office you probably have a lot of papers. It is important for you to file your 
papers, and so that you can find them again you need to organise your files.  
When I work I have to make telephone calls. If an important issue happens I ask my secretary to organise a 
meeting. 
Once a month I report to my boss, but maybe you have to report to your boss more often. I usually write a 
documentthat my boss can read. 

Other Daily Activities 

What are some other daily activities that you do? 
I exercise at least three times a week. 
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I usually go to the gym before work, but sometimes I go after work. 
I meditate every morning so that I feel less stressed during the day. 

Weekly Activities 

What are some weekly activities that you do? 
I go grocery shopping once a week at the local supermarket. 
My family does the housework together every Saturday morning. 
I usually do the washing on Sunday morning and when the machine is finished I hang the clothes out to 
dry. 
On Sunday morning we go to church, and if there is lots of noise coming from next door, sometimes 
we fight with the neighbour. 
On Saturday night my parents stay at home and I go out with friends. 
Even my friends that live at home call their parents each week.  
Every evening, I water the garden.  
I usually pay someone to wash the car, but my partner says I should do it, so sometimes I argue with my 
partner about that.  
If we are angry at the neighbour, we seek vengeance by annoying his dogs.   
I work in an important office, so I have to shine my shoes each day.  
Sometimes we hire a movie, because we don't like to illegally download music and films. I make sure that I 
synchronise my iPod so I always have new music on it. 
To get our shopping, we go to the mall in the car.  
Last week I forgot to recharge my travel card, and I had to argue with a bus driver. I couldn't call the office 
because I forgot to recharge my phone! 

5.2 – Making introductions  

Beginning an Introduction 

Below we've collected all the phrases you'll need to start a proper self-introduction. Have a look and get 
prepared for the next time you want to introduce yourself. 

 

• Hello! 
• How's it going? 
• What's your name? 
• My name is Steven. 
• Nice to meet you. Pleasure to meet you. Pleasure. 
• Nice to meet you too. 
• Let me introduce myself. I'd like to introduce Sarah. This is my sister, Michelle. Have we met before? 

 

Continuing an Introduction 

After you learn somebody's name, it's a good idea to get to know them more. Here you'll nd useful questions 
that you can use to keep a conversation going after initial introductions.  
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What do you do? 
Where do you work? 
What brings you here? 
Where are you from? 
How old are you? 
What do you do for fun? 
What kind of hobbies do you have? 

Ending an Introduction Not sure how to end your rst conversation with someone new? Below you'll nd lots 
of useful phrases to help you do this.  

Let's keep in touch. It was mice meeting you. 
Let's get together again some time. 
Here is my number 584-2453. 
Let's go for a coffee sometime. 
Do you want to meet up again some time next week? Take care! 
I hope to see you soon. 
Here is my card.  
It has been a pleasure, we'll speak again soon.  

5.3 – Phonetic alphabet 

Alpha, Bravo, Charlie, Delta, Echo, Foxtrot, Golf, Hotel, India, Juliett, Kilo, Lima, Mike, November, Oscar, 
Papa, Quebec, Romeo, Sierra, Tango, Uniform, Victor, Whiskey, X-ray, Yankee, Zulu. 

5.4 – States and abbreviations  

ALABAMA AL 
ALASKA AK 
AMERICAN SAMOA AS 
ARIZONA AZ 
ARKANSAS AR 
CALIFORNIA CA 
COLORADO CO 
CONNECTICUT CT 
DELAWARE DE 
DISTRICT OF COLUMBIA DC 
FLORIDA FL 
GEORGIA GA 
GUAM GU 
HAWAII HI 
IDAHO ID 
ILLINOIS IL 
INDIANA IN 
IOWA IA 
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KANSAS KS 
KENTUCKY KY 
LOUISIANA LA 
MAINE ME 
MARYLAND MD 
MASSACHUSETTS MA 
MICHIGAN MI 
MINNESOTA MN 
MISSISSIPPI MS 
MISSOURI MO 
MONTANA MT 
NEBRASKA NE 
NEVADA NV 
NEW HAMPSHIRE NH 
NEW JERSEY NJ 
NEW MEXICO NM 
NEW YORK NY 
NORTH CAROLINA NC 
NORTH DAKOTA ND 
NORTHERN MARIANA IS MP 
OHIO OH 
OKLAHOMA OK 
OREGON OR 
PENNSYLVANIA PA 
PUERTO RICO PR 
RHODE ISLAND RI 
SOUTH CAROLINA SC 
SOUTH DAKOTA SD 
TENNESSEE TN 
TEXAS TX 
UTAH UT 
VERMONT VT 
VIRGINIA VA 
VIRGIN ISLANDS VI 
WASHINGTON WA 
WEST VIRGINIA WV 
WISCONSIN WI 
WYOMING WY 

5.5 – Most common names in the US 

1. Smith 

2. Johnson 

3. Williams 

4. Brown 

5. Jones 

6. Garcia 
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7. Miller 

8. Davis 

9. Rodriguez 

10. Martinez 

11. Hernandez 

12. Lopez 

13. Gonzalez  

14. Wilson 

15. Anderson 

16. Thomas 

17. Taylor 

18. Moore 

19. Jackson 

20. Martin 

21. Lee 

22. Perez 

23. Thompson 

24. White 

25. Harris 

26. Sanchez 

27. Clark 

28. Ramirez 

29. Lewis 

30. Robinson 

31. Walker 

32. Young 

33. Allen 

34. King 

35. Wright 

36. Scott 

37. Torres 

38. Nguyen 

39. Hill 

40. Flores 

41. Green 

42. Adams 

43. Nelso

5.6 – Useful expressions used in customer service phone calls 

Greeting and identification  

1.Standard Greeting: 
"Good [morning/afternoon/evening], thank you for calling [Company Name]. My name is [Your Name]. 
How may I assist you today?"  

2.Warm Welcome: 
"Welcome to [Company Name] customer service! This is [Your Name]. How can I make your day better?"  

3.Personalized Greeting: 
"Hello, [Customer's Name]. It's great to have you on the line. I'm [Your Name], and I'm here to help."  

4.Friendly Introduction: 
"Hey there, you've reached [Company Name] customer service. My name is [Your Name], and I'm excited 
to assist you. What can I do for you?"  
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Empathizing and assuring  

1.Validate Their Feelings: 
"I understand how frustrating it can be. I'm here to help you get through this." "I'm sorry you're facing this 
situation. I can imagine how annoying that must be."  

2.Acknowledge Their Experience: 
"It sounds like you've been having a tough time with it. I appreciate your patience as we work to resolve it." 
"Thank you for sharing your experience. I want to assure you that we're committed to making things right."  

3.Offer a Solution: 
"I'm confident that we can find a solution for you. Let's work together to address this." "Rest assured, we 
have a plan in place to resolve this issue and get things back on track."  

4.Share Expertise: 
"You're in good hands. Our team is experienced in handling this type of situations, and we'll guide you 
through the process." 
"We have a team of experts who specialize in situations like this. We'll make sure it's resolved accurately."  

Confirmation and clarification  

1.Restating the Customer's Information: 
"Just to confirm, you're calling about the recent order you placed for the X product, correct?"  

2.Confirming the Issue Details: 
"If I understand correctly, you're experiencing an issue with your account login. Is that right?"  

3.Summarizing the Customer's Request: 
"Let me make sure I have this right. You're looking to upgrade your subscription plan to include additional 
features. Is that accurate?“  

4.Seeking Additional Details: 
"Could you provide more information about the error message you're encountering? This will help us 
better understand the issue."  

5.Asking for Specifics: 
"When you mentioned 'slow performance,' were you referring to specific tasks or applications?" 

 6.Requesting Examples:  "Can you give me an example of the steps you've taken so far? This will help me 
tailor my assistance."  

Problem resolution / offering a solution  

1.Slow internet connection 
"It looks like your internet speed is below the expected range. This might be due to signal interference. 
Let's schedule a technician to visit your location and ensure your setup is optimized."  
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2. Incorrect billing 
“I've identified the error in the billing. It seems there was an accidental charge. I'll process a refund for that 
amount, and your next bill will reflect the correct total."  

3. Forgotten password 
“To reset your password, please visit our website and click on the 'Forgot Password' link. You'll receive an 
email with instructions on how to create a new password."  

4. Shipping delay 
"To address this, I can submit a request for expedited shipping on your order. This will ensure your package 
arrives as quickly as possible."  

Summarizing and closing  

Issue: Order Status Inquiry  

1. Summarizing  

"To summarize, we've confirmed that your order (Order ID: 123456) is currently in transit and expected to 
be delivered by September 10th. Is there anything else you'd like to know about your order?"  

2. Closing 
"Thank you for using our services, [Customer's Name]. If you have any more questions or need assistance in 
the future, feel free to reach out. We hope you enjoy your purchase. Have a wonderful day!"  

Issue: Billing Inquiry 

 1. Summarizing  

"To recap, we've reviewed your billing statement and identified an overcharge of $25. We've initiated a 
refund for this amount, which should reflect in your account within 3-5 business days. Is there anything else 
I can assist you with?"  

2. Closing 
"We appreciate your patience, [Customer's Name]. If you have any other concerns or questions, please 
don't hesitate to let us know. We value your business and are here to help. Have a great rest of your day!"  

Thanking and farewell / Feedback  

“Thank you for giving us the opportunity to assist you, [Customer's Name]. Your feedback helps us improve 
our service.”  

It's our pleasure. If there's anything else you need, remember we're just a call away. Have a fantastic day!  

Thank you for choosing our services, [Customer's Name]. We're glad we could assist you today.  
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You're welcome! Your satisfaction is important to us. Also, we value your feedback, which helps us 
improve. Would you be willing to take a brief survey about your experience today?  

5.7 – Most common adjectives used in customer service  

• Excellent 
• Outstanding 
• Exceptional 
• Top-notch 
• Superb 
• Great 
• Wonderful 
• Fantastic 
• Amazing 
• Impressive 

• Reliable 
• Efficient 
• Friendly 
• Attentive 
• Helpful 
• Polite 
• Responsive 
• Timely 
• Professional 
• Courteous 

• Knowledgeable 
• High-quality 
• Satisfactory 
• Seamless 
• Convenient 
• Painless 
• Hassle-free 
• Outstanding 
• Trustworthy 
• Value-added

Compound adjectives  

• Well-known: widely recognized or famous. Example: She is a well-known actress. 
• High-pitched: having a high frequency or tone. Example: The high-pitched sound was irritating. 
• Open-ended: having no clear or definite limit or conclusion. Example: The discussion was open-

ended. 
• Hardworking: diligent and industrious. Example: He is a hardworking student. 
• Self-confident: having confidence in oneself. Example: Her self-confident attitude impressed 

everyone. 
• Fast-paced: characterized by a high rate of activity or speed. Example: The movie had a fast-paced 

plot. 
• Cold-hearted: lacking empathy or compassion. Example: His cold-hearted behavior shocked me. 
• Two-way: involving or affecting both directions or parties. Example: The two-way communication 

was essential. 
• Low-cost: inexpensive or affordable. Example: The airline offers low-cost flights. 
• Deep-seated: firmly established or deeply rooted. Example: Her deep-seated beliefs were hard to 

change. 
• Brightly-colored: having vivid and intense colors. Example: The artwork featured brightly-colored 

flowers. 
• Red-hot: extremely hot or heated.Example: The metal became red-hot in the forge. 
• Short-tempered: easily irritated or angered. Example: Be careful around him; he's short-tempered. 
• Heavy-handed: using excessive force or pressure. Example: The boss's heavy-handed management 

style caused tension. 
• Full-time: involving or working for the entire day or week. Example: She works as a full-time 

teacher. 
• Half-empty: describing a glass or container that is partially filled. Example: Is the glass half-empty 

or half-full? 
• High-tech: utilizing advanced technology. Example: The company specializes in high-tech gadgets. 
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• Middle-aged: in the middle stage of life, typically referring to those in their 40s or 50s. Example: 
Middle-aged adults often face unique challenges. 

• Self-employed: working for oneself and not for an employer. Example: She is self-employed as a 
freelance writer. 

• Two-story: having two levels or floors. Example: They live in a two-story house. 
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Quiz – Type down the abbreviations of the states  
https://www.sporcle.com/games/g/stateabbreviations 
 

Video Essential Business English 4 — A Telephone Call 
https://www.youtube.com/watch?v=Tw2r9DkL5co 
Video - Must-know Phone Phrases ☎ Talk Confidently On The Telephone in English! 
https://www.youtube.com/watch?v=H9jUV2AQphY 
Improve your English telephone skills - Most common scenarios  
https://www.thoughtco.com/telephone-practice-english-with-dialogues-1211307 
 

Useful Telephone phrases 
https://www.englishclub.com/speaking/telephone-phrases.htm 
40 Common Phrases for Effortless Business Telephone Calls in English 
https://www.fluentu.com/blog/business-english/business-english-telephone-phrases/ 
Flashcards - Essential Business English 4 - A Telephone Call 
https://quizlet.com/579292754/essential-business-english-4-a-telephone-call-flash-cards/ 
Game – Expressions for phone calls 
https://wordwall.net/resource/6828732 
 
Adjective order - Explanation 
https://www.woodwardenglish.com/lesson/adjectives-word-order/ 
Adjective order - practice 
https://test-english.com/grammar-points/b1-b2/adjective-order/2/ 
https://www.englisch-hilfen.de/en/exercises/adjectives_adverbs/order.htm 
1000+ common adjectives in English 
https://7esl.com/list-of-adjectives/ 
Best sellers on Amazon 
https://www.amazon.com/Best-Sellers/zgbs 
Padlet - writing activity 
https://padlet.com/natidread1228/describing-products-and-services-9ctj5ibmmm29lu6r 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://www.youtube.com/watch?v=P0hKV-nASpE
https://www.sporcle.com/games/g/states
https://www.sporcle.com/games/g/stateabbreviations
https://www.youtube.com/watch?v=Tw2r9DkL5co
https://www.youtube.com/watch?v=H9jUV2AQphY
https://www.thoughtco.com/telephone-practice-english-with-dialogues-1211307
https://www.englishclub.com/speaking/telephone-phrases.htm
https://www.fluentu.com/blog/business-english/business-english-telephone-phrases/
https://quizlet.com/579292754/essential-business-english-4-a-telephone-call-flash-cards/
https://wordwall.net/resource/6828732
https://www.woodwardenglish.com/lesson/adjectives-word-order/
https://test-english.com/grammar-points/b1-b2/adjective-order/2/
https://www.englisch-hilfen.de/en/exercises/adjectives_adverbs/order.htm
https://7esl.com/list-of-adjectives/
https://www.amazon.com/Best-Sellers/zgbs
https://padlet.com/natidread1228/describing-products-and-services-9ctj5ibmmm29lu6r
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7. DOCUMENT CONTROL 
 

 Name Position Branch Date 
Author(s) Natalí Chica Aristizábal English 

instructor 
Commerce and 
Tourism Center 

September 15, 2023 

 
 
8. CHANGE CONTROL (to be filled in only if you adjust the guide) 

 Name Position Branch Date Reason for 
adjustments 

Author(s)  
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PROCESS MANAGEMENT OF INTEGRAL PROFESSIONAL TRAINING  

ASSESSMENT TOOL 

Regional: Qundío 
Training Center: Comercio y Turismo 
Title of Training Program: Service Operation in Bilingual BPO Channels 
Training Program Code: 137500 
 
Apprentice Name: ______________________________________________________________ 

ID number: ___________________________ Code: __________________ 

Instructor’s name: Natalí Chica Aristizabal 

 

Competence: Interaction with customers. 
 
Learning Outcome: To express ideas orally and in writing in a second language in accordance with the 
occupational environment and business communication protocols. 
 
Assessment Criteria: 
1. Use basic BPO vocabulary according to context. 

2. Communicate at a basic level to interact with customers according to technical  

3. Generate conversations according to the work context. 
 
Activity 
All-skills test using the Versant methodology. The test includes collecting data, active listening, reading 
comprehension, parts of speech, word order, writing a company profile, basic grammar, open questions 
and stress and rhythm. The test is approved with 70 points. 
 
Evidence: 

• Knowledge 
 
INSTRUCTIONS FOR COMPLETION: 

In the development of this instrument, the evidence of knowledge of the process will be assessed, according 
to the techniques and skills developed during the training. These evidences correspond to the activities 
described in the learning guide. 

KNOWLEDGE  ✓  PERFORMANCE              PRODUCT  

 



 

2 
 DE-F-026 V.02 

 

 



 

3 
 DE-F-026 V.02 

 

 
 
 
 
 
 



 

4 
 DE-F-026 V.02 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

5 
 DE-F-026 V.02 

 

 
 

 



 

6 
 DE-F-026 V.02 

 



 

7 
 DE-F-026 V.02 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
RESULTS:  
 
 
OBSERVATIONS - RECOMMENDATIONS 
 
City and date of application of the instrument:_____________________________________ 

_________________________________ _________________________________ 
Apprentice’s signature Instructor’s signature 

 

Approved  Disapproved  
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PROCESS MANAGEMENT OF INTEGRAL PROFESSIONAL TRAINING  

ASSESSMENT TOOL 

Regional: Qundío 
Training Center: Comercio y Turismo 
Title of Training Program: Service Operation in Bilingual BPO Channels 
Training Program Code: 137500 
 
Apprentice Name: ______________________________________________________________ 

ID number: ___________________________ Code: __________________ 

Instructor’s name: Natalí Chica Aristizabal 

 

Competence: Interaction with customers. 
 
Learning Outcome: To express ideas orally and in writing in a second language in accordance with the 
occupational environment and business communication protocols. 
 
Assessment Criteria: 
1. Use basic BPO vocabulary according to context. 

2. Communicate at a basic level to interact with customers according to technical  

3. Generate conversations according to the work context. 
 
Activity 
Writing and speaking activity where students create a conversation settled in customer service. The 
conversation needs to include the useful phrases learned in class, basic grammar structure, word order and 
good punctuation marks. In terms of speaking, students need to evidence intonation, rhythm, linking 
sounds and a good speech pace. Students will be in charge of providing feedback to their classmates based 
on the criteria included in the checklist. 
 
Evidence: 

• Product 
 
INSTRUCTIONS FOR COMPLETION: 

In the development of this instrument, the evidence of product of the process will be assessed, according to 
the techniques and skills developed during the training. These evidences correspond to the activities 
described in the learning guide. 
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KNOWLEDGE    PERFORMANCE              PRODUCT ✓ 

 
 
 

 
 
No.  ASPECTS INDICATORS TO EVALUATE COMPLIANCE RECOMMENDATIONS 

  YES NO 
1 Approving attitude  The learner participates in didactic 

activities for the appropriation of 
knowledge. 

   

2 Approving attitude The learner is punctual for the learning 
activities. 

   

3 Approving attitude The learner wears the uniform 
appropiately during the learning 
process. 

   

4 Approving attitude The learner demonstrate his/her 
interpersonal skills while working in 
pairs. 

   



 

3 
 DE-F-026 V.02 

5 Approving 
technical attitude 

The includes the phrases learned as well 
as the call flow. 

   

6 Approving 
technical attitude 

The learner uses grammar correctly and 
vocabulary related to customer service. 

   

7 Approving 
technical attitude 

The learner creates a conversation which 
lasts over 2 minutes as instructed. 

   

8 Approving 
technical attitude 

The learner has good pronunciation and 
includes linking sound, stress and 
rhythm to his/her speech. 

   

 
 
 
RESULTS:  
 
 
OBSERVATIONS - RECOMMENDATIONS 
 
City and date of application of the instrument:_____________________________________ 

_________________________________ _________________________________ 
Apprentice’s signature Instructor’s signature 

 

Approved  Disapproved  
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PROCESS MANAGEMENT OF INTEGRAL PROFESSIONAL TRAINING  

ASSESSMENT TOOL 

Regional: Qundío 
Training Center: Comercio y Turismo 
Title of Training Program: Service Operation in Bilingual BPO Channels 
Training Program Code: 137500 
 
Apprentice Name: ______________________________________________________________ 

ID number: ___________________________ Code: __________________ 

Instructor’s name: Natalí Chica Aristizabal 

 

Competence: Interaction with customers. 
 
Learning Outcome: To express ideas orally and in writing in a second language in accordance with the 
occupational environment and business communication protocols. 
 
Assessment Criteria: 
1. Use basic BPO vocabulary according to context. 

2. Communicate at a basic level to interact with customers according to technical  

3. Generate conversations according to the work context. 
 
Activity 
Speaking activity where students do research on a company and describe two products/services using 
persuasive language. Students create a presentation to carry out in class while the classmates take notes 
and provide feedback in the end. Based on the comments and a checklist, each students will be graded. 
 
Evidence: 

• Performance 
 
INSTRUCTIONS FOR COMPLETION: 

In the development of this instrument, the evidence of performance of the process will be assessed, 
according to the techniques and skills developed during the training. These evidences correspond to the 
activities described in the learning guide. 

KNOWLEDGE    PERFORMANCE     ✓           PRODUCT  
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No.  ASPECTS INDICATORS TO EVALUATE COMPLIANCE RECOMMENDATIONS 

  YES NO 
1 Approving attitude  The learner participates in didactic 

activities for the appropriation of 
knowledge. 

   

2 Approving attitude The learner is punctual for the learning 
activities. 

   

3 Approving attitude The learner wears the uniform 
appropiately during the learning 
process. 

   

4 Approving attitude The learner demonstrate his/her 
interpersonal skills while working in 
pairs. 
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5 Approving 
technical attitude 

The learner creates the profile of the 
company with all the relevant 
information of it. 

   

6 Approving 
technical attitude 

The learner describes two 
products/services and uses a correct 
adjective order and grammar. 

   

7 Approving 
technical attitude 

The learner uses persuasive language by 
mentioning the benefits of the 
products/services and using his/her own 
experience. 

   

8 Approving 
technical attitude 

The learner has good pronunciation and 
includes linking sound, stress and 
rhythm to his/her speech. 

   

9 Approving 
technical attitude 

The learner creates a poster as visual aid 
for the presentation with images and 
keywords.   

   

10 Approving 
technical attitude 

The learner develops his/her speech in 4 
minutes. 

   

 
 
 
RESULTS:  
 
 
OBSERVATIONS - RECOMMENDATIONS 
 
City and date of application of the instrument:_____________________________________ 

_________________________________ _________________________________ 
Apprentice’s signature Instructor’s signature 

 

Approved  Disapproved  


