OBLIGACION 02

02. Realizar la ejecucion de procesos formativos de los programas de formacion asignados por la
supervision, segin la modalidad en la que se oriente el programa, de acuerdo con los
requerimientos del servicio, las cuales contemplan las jornadas académicas y sedes adscritas que
maneje el centro de formacidn en la red de conocimiento y drea temdtica citada en el objeto
contractual.
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* Guias de aprendizaje
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

* Denominacion del Programa de Formacidn: Técnico en Operacidn de Servicios Omnicanal en
Contact Center y BPO

e Codigo del Programa de Formacion: 135331 Version 01

* Nombre del Proyecto Formativo: Operacion de campafias omnicanal de Contact Center bajo
la modalidad In House

® Fase del Proyecto: Planeacion

e Actividad de Proyecto Formativo: Disefia las estrategias de atencion para cada uno de los
segmentos de clientes

* Competencia: Recuperar cartera en Contact Center y BPO
* Resultados de Aprendizaje: RA 1: Alistar estados de cuenta de clientes de acuerdo con canal
de cobro y politicas

® Duracion de la Guia de Aprendizaje: 33 horas directa e 15 horas indirectas.

2. PRESENTACION

La presente guia de aprendizaje tiene como propdsito orientar al aprendiz en la comprensién y
desarrollo de los procesos iniciales relacionados con la recuperacion de cartera dentro de un
entorno de Contact Center y BPO, enmarcado en la fase de planeacién del proyecto formativo
“Operacion de campafias omnicanal de Contact Center bajo la modalidad In House”.

Durante el desarrollo de esta guia, el aprendiz fortalecerda sus conocimientos sobre los
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* Listas de asistencia:
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
. SISTEMA INTEGRADO DE GESTION versidn:
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Cédigo: Copia no controlada

Operaci " 3 In House - Operacion Integral de Campafias Omnicanal en Contact Center In-House

TECNICO OPERACION DE SERVICICS OMNICAMAL EN CONTACT CENTER ¥ BPO

15 meses

Direccion de Promacidn y Relaciones Corporativas (SENA], rricul y Ventas, Servicio Na £

Multicanalidad, Qminicanal, BPD, Campatts, C

Tercerizacidn, In bound, Out bound, KPI, SENA, Servicio, Cliente, Usuario, Protocolos, Atencion,

(Operar campadias Omnicanal de Contact Center bajo la modalidad In House

[1. dentfcar los requerimientos de la campafia y canales disponibles para la atencian
2. Responder de atencion.
5. Registrar los resultaros de a atencion ufizando el aplicativo disponibi
2. Comprobar los resultados de ks camy 2 garantizar el camplimients de los crterios establecidos.
Comunidad Sea, empresarias del sector BP0, clientes y usuarios.
ymejora del e idadelos a
[aglicacion de la preservaciin seguridad Inustrial
i n de plataform, i [ E i
RIESGOS "ALTERNATIVA DE SOLUCION
del pais y/o directemente en el centro de que amplien Ia cobertusa terrtorial
€l perfil de ingreso del aspirante al i Tics, 2
blandas para mejor implementar fase Il por parte del productivo.
Falta del parala ‘Garantizar Ia contratacion del 1a operacion
House e
2 y logistica que afecta el op
Garantizar vigencias futuras presupuestales para Ia operacion, tener contigencias en |a parte tecnologica como conesion d intemet  redundania.

1. dentifcar de la entidad y canales a atencisn,
informe de las tpificacion de registro ]
2. Respander de atencion.
[Elaboracion propuesta de campania |
informe tramite de requerimientos del cliente
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAIJE

Denominacion del Programa de Formacion: Técnico en Operacion de Servicios Omnicanal en

Contact Center y BPO
s Codigo del Programa de Formacion: 135331 Version 01

* Nombre del Proyecto Formativo: Operacion de camparias omnicanal de Contact Center bajo

la modalidad In House
e Fase del Proyecto: Planeacion

s Actividad de Proyecto Formativo: Disefia las estrategias de atencidn para cada uno de los
segmentos de clientes
* Competencia: Recuperar cartera en Contact Center y BPO

* Resultados de Aprendizaje: RA 1: Alistar estados de cuenta de clientes de acuerdo con canal

de cobro y politicas

e Duracién de la Guia de Aprendizaje: 33 horas directa e 15 horas indirectas.

2. PRESENTACION

La presente guia de aprendizaje tiene como propdsito orientar al aprendiz en la comprension y
desarrollo de los procesos iniciales relacionados con la recuperacion de cartera dentro de un
entorno de Contact Center y BPO, enmarcado en la fase de planeacién del proyecto formativo
“Operacidn de campafias omnicanal de Contact Center bajo la modalidad In House”.

Durante el desarrollo de esta guia, el aprendiz fortalecera sus conocimientos sobre los

tmeritiimimmalanr amlicadas A la mactide Ada saebaea
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* Listas de asistencia:

* Socializacion de entregables de proyecto formativo"
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA.
I-,\IA SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Versidn:

Cédigo: Copia no controlada

Center ba In House - Operacidn Integs o en In-House

TECNICO OPERACION DE SERVICIOS OMNICANAL EN CONTACT CENTER ¥ BPO.

15 meses

Direcesén de Promacién y Relaciones Carparatvas (SENA], Equipo e Disefo y Desarrollo Curricular, Red de Comercio y Ventas, Servicio T

Multicanalidad, Omnicanal, BP0, Campatta, C

Tercerizacidn, in bound, Out bound, KP1, SENA, Servicio, Cliente, Usuario, Protocolas, Atencion,

(operar campaiias Omnicanal de Contact Center bajo 1s modalidad In House

1. dentificar los requerimientos de s campafia y canales disponibles para la atencidn
2. Responder 05 de acuerdo estrategies de stencion.

3. Registrar los resultados de Ia atencion unizando el aphicstio disponible

3. Comprobar fos resuitados de ls camy 2 garantzar el cumplinients de los citerics establecidos.

Comunidad SENA, er ios del sector BPO, clientes y usuarios.
F SENA y programa de formacion.

[Aplicacion de la preservacion sequridad industrial.
i I - fa

'ALTERNATIVA DE SOLUCION

que amplien |s cobertura temtorial,

El perfil de ingreso del aspirante al

para major implementar fase Il por parte del productia.
Falta del ‘Garantuzar la contratacion del ia operation
Garantizar cias futuras presupuestales para la racion, tener cor ncias en a parte tecnologica como conexion de internet y redundandia.

1. dentificar los requerimientos de |a entidad y canales disponibles para la atencién.
nforme oe las Dificacion de registro
2. Responder las sol citudes de los usuarios de acuerdo estrategias de atencion.
de campafia |
informe tramite de requenimientos del liente

Ficha 3287369

* Guias de aprendizaje
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL

FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

« Denominacién del Programa de Formacion: Técnico en Operacion de Servicios Omnicanal
en Contact Center y BPO

* Cédigo del Programa de Formacién: 135331 Versién 01

« Nombre del Proyecto Formativo: Operaciéon de campafias omnicanal de Contact Center
bajo la modalidad In House

« Fase del Proyecto: Ejecucién

# Actividad de Proyecto Formativo: Disefia las estrategias de atencién para cada uno de los

segmentos de clientes

+ Competencia: Recuperar cartera en Contact Center y BPO

# Resultados de Aprendizaje: : RA 3: Acordar pago segun politicas para la gestién de cobro en
el Contact Center (1C / 48H)

# Duracién de la Guia de Aprendizaje: 33 horas directa e 15 horas indirectas.

2. PRESENTACION

La gestion de cobro en los Contact Center y BPO representa un proceso estratégico para las
organizaciones, ya que impacta directamente la sostenibilidad financiera, la relacién con los
clientes y la imagen corporativa. En este contexto, el acuerdo de pago se convierte en una

* Listas de asistencia: No aplica, instructor en fase de induccién
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* Socializacion de entregables de proyecto formativo"
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In House - Operacion Integral de Campafias Omnicanal en Contact Center In-House

TECNICO OPERACION DE SERVICICS OMNICAMAL EN CONTACT CENTER ¥ BPO

15 meses

Direccion de Promacidn y Relaciones Corporativas (SENA],

ricul y Ventas, Servicio Nac ¥E

Multicanalidad, Qminicanal, BPD, Campatts, C

Tercerizacidn, In bound, Out bound, KPI, SENA, Servicio, Cliente, Usuario, Protocolos, Atencion,

(Operar campadias Omnicanal de Contact Center bajo la modalidad In House

|1. Identificar kos requerimientos de |a car ia y canales di ibles para la atencign
2. Responder de atencion.
5. Registrar los resultaros de a atencion ufizando el aplicativo disponibi
|4. Comprobar los resultados de la cam| ra garantizar el cumplimiento de los criterios establecidos.
Comunidad Sea, empresarias del sector BP0, clientes y usuarios.
ymejora del e idadelos a
[aplicscion de seguidad industrial.
e n de plataform: o 5 i
RIESGOS "ALTERNATIVA DE SOLUCION
del pais el centro de que amplien |s cobertura temtorial,
El perfil de ingreso del aspirante al Tics,
blandas. para mejor implementar fase 1| por parte del productiva.
Falta del parala ‘Garantizar Ia contratacion del 1a operacion
House Ce
a y logistica que afecta el
Garantizar vigencias futurss presupuestales para Ia operacion, tener contigencias en | parte tecnologica como conesion d intemet y redundancia

1. identificar de la entidad y canales la atencién.
informe de las Hpification de registro ]
2. Responder de atencion.

[Elaboracion propuesta de campania |
informe tramite de requerimientos del cliente




