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FICHA: 2627263

OFPEFRACION DE SERWICIcoOS

EfNN CON T . ACT CENTER ¥» Eerrrmo

Nombre
:ri ora TECNICO EN OPERACION DE SERVICIOS EN CONTACT CENTER Y BPO
ma:

Nombre

del GESTION DE CAMPANAS PARA CLIENTES A TRAVES DE CANALES CONTACT CENTER Y BPO.

Proyect
o:

Fecha de
Fin de la
fase

Fecha de Inicio
de la formacion:

15 de noviembre de 2022 14 de mayo de 2023

Instructores

que
FECHA ACTIVID . .

FECHA HORAS Participan en
NOMBR DE ADES RESULTAD ACTIVIDAD P
TOTAL COMPETE EVIDENCIA FECHA la

e INICIO AL DE LA e NCIA e — S e e LIMITE orientacion
FASE CION DE PROYEC APRENDIZA APRENDIZA
DE FASE FASE del
FASE TO JE JE
Resultado de

Aprendizaje

Evidencia de
conocimiento:
Cuestionario
servicio al

cliente. GA3-
260102011 |Martes 15 Jueves 15

AA1-EVO1.
Zpiel?‘zp?::m ii(:mm“' Calificable noviembre diciembre




INvuvpuiviian

v

Evidencia

las Canalizar los

solicitudes requerimietnos de

del cliente de | de los producto:

acuerdo con |clientes a Informe de

manL'Jafl de p?artir qe recepcic’m

servicio y lineamientos de

normativa corporativos .

vigente. y técnicos. | solicitudes
de clientes.
GAS3-
260102011- |Martes 15 Jueves 15
AA1- EV02. |de de
Calificable |noviembre diciembre
Evidencia
de

GA3- _

RO3 - 260102011- ﬁ’_r‘ild”‘:to-

260102011  |AA2 aller de

Procesar Contextualizar [pProcesamie

las los nto de

solicitudes procesos |solicitudes.

del inherentes |GA3-

clientecumpli |3 las areas |260102011- |Martes 15 [Jueves 15

endocon |de Contact [AA2- EVO1. [de de

los Center y Calificable |noviembre diciembre

protocolos  |BPO de Evidencia de

de servicio |acuerdo desempefio:

y con las Caso practico

requerimient|necesidade |en juego de

os técnicos. |5 del roles. GA3-

servicio. 260102011-  |Martes 15 Jueves 15

AA2-EV02.  |de de
Calificable  |pviembre  |diciembre




240202501

LLevar a
cabo
acciones de |GA3- Evidencia de
mejora 240202501-  [producto:
relacionadas |AA1 Documento
con el Presentar escrito. GA3-
intercambio funciones de [240202501-
de su ocupacion [AA1-EVO1.
informacion laboral. Calificable
béasica en Domingo
inglés sobre Jueves 23 |26 de
St mismo, de febrero  |febrero
RO1 -
etahall
P 220201501- _
fundamentos Evidencia de
.. AA1 e
de la fisica conocimiento:
Reconocer . .
enla los brincibios Cuestionario.
resolucién de Iepes P GA3-
problemas de ﬁsigas 220201501-
acuerdo con aplicados al AA1- EVO1.
los P Calificable
— contexto
requerimientos )
productivo.
del contexto Lunes 27 de |Jueves 9
productivo. febrero de marzo
GA3- . .
RO2 - 220201501- Er‘;'gjgf(')a de
220201501  |AA2 pr '
Video-
Interpretar Interpretar y i,
. . expositivo
los cambios explicar los
) sobre
que se cambios .
L experimento
presentan en |fisicos de los L
de aplicacion.
los cuerpos cuerpos GA3-
Z?igzir;ilgss y tseec?rlgslalseyes 220201501
leyes. vy AA2-EVO1. || unes 27 de |Jueves 9
principios. Calificable | foprero de marzo




RUO - GAS-
220201501 220201501-
Organizar AA3 . Evidencia de
proceso Describir las .
i ; ) producto:
productivo de |manifestacion
" |Informe de
forma es de energia )
. laboratorio.
ordenada y explicando GA3-
S|st<?m?t|ca las variables 290201501-
segun fos que AA3-EV01.
cambios intervienen Calificable
fisicos que  [segun el Lunes 27 de |Jueves 9
ocurren en el |contexto febrero de marzo
Evidencia de
producto:
GA3- Z)I(d?)c;-itivo
220201501- Sogre
AA4 .
. experimento
Realizar de aplicacion
R04 - experimentos G AB? '
ol edeiadll om
acciones de |argumentar AC?;;;:E;/;L Lunes 27 de |Jueves 9
mejora en su |fendmenos febrero de marzo
contexto de |de acuerdo Evidencia de
acuerdo con |con los producto:
principios principios y Bitacora de
fisicos. leyes de la procesos
fisica desarrollados
conforme con |en la
el contexto competencia.
productivo. GA3-
220201501- .,
AA4-EVO02. Lunes 27 de |[Miércoles 8
Calificable |febrero de marzo




RO1 -
240201524
Interpretar el
sentido de la
comunicacion
como medio
de expresién
social,
cultural,
laboral y
artistica.

RO2 -
240201524
Decodificar
mensajes
comunicativos
en
situaciones
de la vida
social y
laboral,
teniendo en
cuenta el
contexto de
la
comunicacion.

GA3-
240201524-
AA1

Aplicar los
componentes
de la
comunicacion
y argumentar
sus
procesos, de
acuerdo a las
diferentes
situaciones
comunicativas

Evidencia
de
desempefio:
Video. La
comunicaci
6n como
expresion
humana.
GA3-
240201524-
AA1-EVO1.
Calificable

Jueves 9 de
marzo

Jueves 16
de marzo

Jueves 9 de
marzo

Jueves 16
de marzo




RO3 -
240201524
Validar la
importancia
de los
procesos
comunicativ
os teniendo
en cuenta
criterios de
l6gica 'y
racionalidad

R04 -
240201524
Aplicar
acciones

de
mejoramient
oenel
desarrollo
de
procesos
comunicativ
0s segun
requerimient
os del
contexto.

GA3-
240201524-
AA2
Comunicar
asertivamen
te, con
cohesiény
coherencia
lexical,
basado en
los
procesos
comunicativ
0s que se
danenel
contexto
del
desempeno
laboral.

Evidencia
de
producto:
Informe.
Creacion
de
contenidos
comunicativ
os. GA3-
240201524-
AA2-EVO01.
Calificable

Jueves 9 de
marzo

Jueves 16
de marzo

Jueves 9 de
marzo

Jueves 16
de marzo




2022

Evidencia de
conocimiento:
Cuestionario.

RO2 -

GA4- .
iG(I)ilg:OM GAd- 260101047- | Domingo
e 4o |260101047-  [AAT- EVOT. Viernes 17 |26 de
ecnicas de 1 A1 Calificable |de marzo marzo
ventas para - - -

Comercializar |Evidencia de
el producto o ~
. productos a desempefio:
servicio, de , P
través de Foro "Analisis
acuerdo con
) canales BPO. |de caso".
perfil del
cliente. GA4- Domingo

260101047- i

AA1-Evo2. | Viernes 17 |26 de

Calificable |de marzo marzo

Evidencia de

producto:

Borrador de

contrato
RO3 - comercial.

"GA4-
260101047 GA4- .
Cerrar 222101047' 260101047~ | Domingo
negociacion | . AA2-EVO1. Viernes 17 |26 de
teniendo en Calificable |de marzo marzo
procesos de - -
cuenta Evidencia de
oliticas de venta a desempefio:
Ipa través de Vid -pl )
o canales BPO." _' eo: €
organizacion. cierre de

ventas. GA4- D .

260101047- | omingo

AA2-EV02. Viernes 17 |26 de

Calificable |de marzo marzo




15 de noviembre de

, 14 de mayo
360 horas

omingo

C08 -
240201526 -

GA4-

240201526~
AA1 Evidencia de
Reconocer el |conocimiento:
RO impacto de Taller de
240201506  |12S acciones | reflexion Transversal
Promover mi humanas escrita. Caso e
dianidad v la sobre si Malala. GA4- etica
degl i ay mismoy el  |240201526-
artir de los entorno, AA1-EVO01.
partir ¢ déandoles Calificable .
P”I”C'P'OS Y |un criterio de Lunes 27 de [Domingo 9
valores valor. marzo de abril
éticos como GAd
aporte en la y i i
. p » 240201526- Evidencia de
instauracion producto:
AA2 .
de una L Video
cultura de Disenar y presentacion
definir su : Transversal
paz. rovecto de Proyecto de L.
f/’i d;’ vida. GA4- ética
aplic,ando 240201526-
técnicas AA2-EVO1. 1] unes 27 de |Domingo 9
Calificable .
de PNL. marzo de abril
GA4-
240201526-
RO2 - . .
240201526 AA3 Evndenma~ de
Reconocer desempefio:
Establecer )
) los Diagrama de
relaciones de \
. conceptos sistemas.
crecimiento sobre la vida |Relacion del
personal y L Transversal
comunitario a | " individuo con .
artir del bien comunidad, el entorno. ética
zomUn como teniendo GA4-
aporte para el como base 240201526~
dZsarrorIJIo las relaciones |AA3-EV01.
. con el Calificable
social. .
contexto Lunes 27 de [Domingo 9
social. marzo de abril




Martes,

D¢

Enrique
Low Murtra-
Interactuar

en el
contexto
productivo
y social de
acuerdo
con
principios
éticos para
la
construccio
n de una
cultura de
paz.

GA4-
RO3 -
240201526~
240201526 AA4 Evidencia de
Promover el
. Proponer producto:
uso racional estrategias Ejemplo de
de los 9 jemp
para una marca
recursos .
naturales a promover el sostenible
. uso racional que cumpla Transversal
partir de L.
Lo de los con TRIPLE ética
criterios de
sostenibilidad | oo 008 BOTTOM
teniendo LINE. GA4-
sustentabilida como base 240201526-
d ética los Objetivos |AA4-EVO1.
.y de Desarrollo |Calificable .
”_Ormﬁt‘t'va Sostenible Lunes 27 de [Domingo 9
vigente. (ODS). marzo de abril
GA4-
240201526-
AAS Evidencia de
Reconocer -
desempefio:
los hechos
histéricos Mapa mental.
, Hitos del
mas .
representativo conflicto
P armado en Transversal
s enla Colombia en Ati
historia de - e
Colombia que los ultimos 50
RO4 - oo Y€ afios. GA4-
240201526 marcados por 240201526-
Contribuir con |7 Violenci: AA5-EVO1.
el Y calificable
. los
fortalecimiento .
de la cultura |2€uerdos de Lunes 27 de [Domingo 9
de paz a paz. marzo de abril




AP4.
Realizar
proceso

s de

partir de la GA4-
dignidad 240201526-
humana y las |aAA6
estrategias | Utilizar las
para la estrategias
transformaciod |de Evidencia de
n de negociacién |producto:
conflictos. frente al Documento
confllct.o colabc')’ratlvo. Transversal
colombiano Solucion del L.
teniendo en caso. GA4- ética
cuenta las 240201526-
relaciones AA6- EVO1.
interpersonale | Calificable
sy las
experiencias
de otros
acuerdos Lunes 27 de (Domingo 9
exitosos. marzo de abril
Evidencia de
producto:
Diana de Transversal
valoracion. cultura
GA4- GA4- emprendedor
. 240201533-
ROA - 212201533 M(z_gv%i? Lunes 10 de |Domingo a
240201533 |ldentificar los | Calificable | abril 23 de abril
Establecer componentes |Evidencia de
caraceristicas |del producto:
y comportamient | Taller vision Transversal
competencias |o emprendedora cultura
emprendedora |emprendedor |. GA4- emprendedor
s personales |a partir de las [240201533- . a
de acuerdo  |caracteristica |AA1-EV02. Lunes 10 de [Domingo
con sus s Calificable  |abril 23 de abril




ventas
con
caracteri
zacion
de
clientes
y
portafoli
ode la
empresa

Co09 -
24020153
3-
Fomentar
cultura
emprende
dora
segun
habilidade
Sy
competenc
ias
personales

potencialidade

emprendedora

Evidencia de

s, objetivos y |s, objetivos conocimiento:
el entorno. perls'ohales y Tgller ' Transversal
analisis del dimensiones cultura
entorno. emprendedora
s GA4- emprendedor
240201533- . a
AA1-EVO03. Lunes 10 de Domlngo
Calificable  |abril 23 de abril
GA4-
RO2 - i;()2201533-
240201533 . . .
. Asociar el Evidencia de
Apropiar el ~
paso a paso |desempefio:
proceso de
toma de del proceso Taller toma Transversal
decisiones de de . cultura
toma de decisiones.
personales en emprendedor
u decisiones GA4- a
cotidianidad, |S€gun el 5\1022_21/%?;3'
segun comportami Calificable
problema ento
planteado. emprended Lunes 10 de [Domingo
or abril 23 de abril
GA4- Evidencia de
_ | producto:
240201533 Prototipo de Transversal
RO3 - AA3 iy
240201533 e ) ; la solucion. cultura
Emplear Xperment |gas. emprendedor
T C 240201533- _ a
. |capacidad |aa3-Evo1.  [Lunes 10de |Domingo
i ifi abril 23 de abril
innovadora _Creatlva e Ca_llflca.ble
segun innovadora EV'ge”tC'é de
estrategia en la E:O u(;: o Transversal
. an de
emprendedora o cultura
p solucionde |, .« caa-
retos e 240201533 emprendedor
identificacid |AA3-EVO2. Lunes 10 de |Domingo a
n de Calificable |abril 23 de abril




R04 -

GA4-
Relncionar la_|240201533
. . AA4 Evidencia de
importancia . -
de la Relacionar desempefio:
neaociacion elementos del |Taller de Transversal
9 triangulo de negociacion. cultura
con el la GA4- emprendedor
g";ireun:'lr:;e”t responsabilida | 240201533- a
necegsi e |dParala AA4-EVO1.
ejecucion de |Calificable
y elementos .. )
de la técnicas de Lunes 10 de [Domingo
negociacion. negoctacion. abril 23 de abril
GA4-
220601501- . .
R01 - AAT conocimionts
220601501 Identificar ; o
. Cuestionario
Interpretar estrategias
sobre
los problemas |para la opciones de T |
ambientales y |prevencion y SZIucién a ransvetjsla
de SST control del cituaciones Proteccion
teniendo en  |impacto ambiental,
cuenta los ambiental que se seguridad
lanes de los ’ presentan en & Y
P y ) el contexto saludenel
establecidos |accidentes y . .
or la enfermedades ambiental y trabajo
2r anizacion laborales en del SST. GA4-
gl entorno situaciones 220601501-
ye AA1- EVO1.
social. del Calificable
escenario Lunes 24 de |Jueves 4
laboral. abril de mayo




C10 -
22060150
1 - Aplicar
practicas

de
proteccién
ambiental,
seguridad
y salud en
el trabajo
de
acuerdo
con las
politicas
organizaci
onalesy
la
normativid
ad
vigente.

Evidencia de

RO2 - producto:
E?gfgj 1::_0;8 GA4- Presentacion
acciones 220601501- sobre las
AA2 estrategias
para la
revencion Reconocer el |para la T |
(F:)ontrol de Iay desarrollo de |prevencion y ransvet:sla
roblematica las acciones |control de los Proteccion
prob de control de |impactos ambiental,
ambiental y . . .
de SST los impactos |ambientales, seguridad y
teniendo en a.mblfanta.lt’as, accidentes y salud en el
disminucion enfermedades c
cuenta los trabajo
rocedimiento de laborales
g accidentes y |(ATEL).
establecidos enfermedades | GA4-
laborales. 220601501-
g?r;izacién AA2-EVO1.  |Lunes 24 de |Jueves 4
9 ' Calificable  |abril de mayo
RO3 -
GA4- Evidencia de
220.6.01 501 220601501- conocimiento:
Verificar las
- AA3 Mapa mental
condiciones Plantear respecto a T |
ambientales y , P IR
de SST acciones los planes y Proteccién
acorde con para o.rlentar acciones ambiental,
los al equipo de |establecidos idad
lineamientos trabajo en los |[en medio S Rl
establecidos planes o ambiente y salud en el
ara el drea | PrO9raMas SST. GA4- trabajo
ze ambientales y [220601501-
desempefio g‘;T gAffEV%; Lunes 24 de [Jueves 4
laboral. ' alfreable — Nabril de mayo




R04 -
220601501
Reportar las
condiciones y
actos que
afecten la
proteccion
del medio
ambiente y la
SST, de
acuerdo con
los
lineamientos
establecidos
en el
contexto
organizacional
y social.

GA4-
220601501-
AA4
Plantear
propuestas
para
favorecer la
cultura
ambiental
responsable,
el desarrollo
sustentable y
el
autocuidado.

Evidencia de
producto:
Video
expositivo
sobre
oportunidades
de mejora en
medio
ambiente y
SST. GA4-
220601501-
AA4-EVO1.
Calificable

Lunes 24 de
abril

Jueves 4
de mayo

Transversal
Proteccion
ambiental,
seguridad y
salud en el

trabajo




RO5 -
240202501
Comunicarse
de manera
sencilla en
inglés en
forma oral y
escrita con
un visitante o
colega en un
contexto
laboral
cotidiano.

GA4-
240202501-
AA1

Simular un
proceso para
la realizacion
de una
actividad en
su quehacer
laboral.

Evidencia de

conocimiento:

Cuestionario.
GA4-
240202501-
AA1- EVO1.
Calificable

Viernes 5 de
mayo

Domingo
14 de mayo




