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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacién: Técnico en Operacidn de Servicios Omnicanal en
Contact Center y BPO

e (Cddigo del Programa de Formacion: 135331 Version 01

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

e Fase del Proyecto: Ejecucién

e Actividad de Proyecto:

e Registrar la informacién de los usuarios en los distintos canales, de acuerdo con los procedimientos
técnicos de la campafia y garantizando condiciones ambientalmente responsables.

e Competencia: Atencion omnicanal de requerimientos de clientes

e Resultados de Aprendizaje Alcanzar: Responder solicitudes del cliente de acuerdo con
procedimiento técnico de la campafia.

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

2. PRESENTACION

Estimados aprendices, esta guia de aprendizaje les brindara las herramientas esenciales para
desarrollar competencias en la gestidn efectiva de respuestas a solicitudes de clientes en ambientes
omnicanal. En el ecosistema actual del Contact Center y BPO, la capacidad de comunicarse de
manera clara, empatica y profesional constituye la base para garantizar la satisfaccion del usuarioy
el éxito organizacional. A través de esta guia fortaleceran habilidades comunicativas tanto orales

como escritas, aprenderan técnicas de manejo de objeciones y desarrollaran la asertividad necesaria
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para enfrentar situaciones complejas con clientes. El trabajo propuesto los invita a la reflexién sobre
sus practicas comunicativas actuales, conectandolas con nuevos conocimientos que les permitiran
responder de manera profesional y eficiente en cualquier canal de atencién. Cada actividad esta
disefiada para promover el aprendizaje colaborativo, donde sus experiencias y las de sus
compaiieros enrigquecerdn el proceso formativo. Los invito a asumir con autonomia y compromiso
cada reto propuesto, recordando que el desarrollo de estas competencias les abrird puertas en un
sector dindmico y en constante crecimiento, donde la excelencia en la comunicacién marca la

diferencia entre un servicio aceptable y una experiencia memorable para el cliente.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1 Actividades de reflexidn inicial:
Descripcion de la actividad:

Situacion Problémica: "La Crisis del Cliente Insatisfecho"

Andrés trabaja como asesor de soporte técnico en
un Contact Center que atiende una campafa de
telecomunicaciones. Un viernes a las 4:30 p.m.,
recibe la Ilamada de la sefiora Patricia, quien estd
muy molesta porque lleva tres dias sin servicio de
internet y ha llamado en multiples ocasiones sin
obtener solucidn. Patricia habla rdpidamente, con

tono elevado, interrumpe constantemente y

Andrés works as a technical support advisor in a Contact Center for a L.
telecommunications campaign. On a Friday at 4:30 p.m., he receives a call amenaza con Ca ncela r todos SUs serviclos y hacer

from Patricia, who is very upset because she has been without internet

una denuncia publica en redes sociales.

Andrés siente la presion: sabe que el procedimiento indica que las reparaciones tardan hasta 72
horas, pero también entiende la frustracidn de la cliente. Intenta explicar el proceso, pero Patricia
lo interrumpe diciendo "jUstedes siempre dicen lo mismo! jYa estoy cansada de sus protocolos!".
Andrés debe decidir cémo manejar la situacién: ¢{Cémo puede comunicarse efectivamente con
Patricia? ¢ Qué técnicas deberia usar para manejar su objecion? ¢ Cdmo puede responder de manera
empatica sin prometer lo que no puede cumplir?
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En grupos de 4-5 aprendices, analicen el caso y respondan:

Dinamica de reflexion:

¢Qué elementos de comunicacion estan fallando en esta interaccién?
Si ustedes fueran Andrés, ¢cudl seria su primera respuesta a Patricia?
¢Qué diferencia hay entre "responder" y "reaccionar" ante un cliente molesto?

Compartan una experiencia personal: ¢Alguna vez han estado en el lugar de Patricia como clientes?
¢Qué esperaban recibir? ¢Y en el lugar de Andrés como asesores?

¢Qué habilidades comunicativas consideran mds importantes para resolver este tipo de situaciones?

Cada grupo preparara una dramatizacion de 3 minutos mostrando cémo manejarian la situacion,
aplicando sus conocimientos previos.

Ambiente requerido: Ambiente especializado Contact Center In House

Estrategias o técnicas didacticas activas: Analisis de caso critico, dramatizacién y role-playing,
aprendizaje colaborativo, discusidon socratica, lluvia de ideas

Materiales de formacidon: Documento impreso con el caso de Patricia, fichas de trabajo grupal con
preguntas guia, papeldgrafos y marcadores.

Material de apoyo:

Video: "Cuando un cliente pierde la paciencia" (caso real de Contact Center - 4 minutos)
Infografia: "La comunicacién bajo presiéon"

Audio: Grabacién de dos llamadas contrastantes (una mal manejada y una bien manejada)
Duracion de la actividad: 2 horas

3.2 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje:

Descripcion de la actividad: "Explorando mis competencias comunicativas en atencion al cliente"

Partiendo de la situacién problémica analizada, los aprendices identificardn sus saberes previos,
fortalezas y dreas de mejora en comunicacion aplicada a la atencién de solicitudes de clientes.

MOMENTO 1: Autoevaluacién diagndstica (Individual - 30 minutos)
Cada aprendiz completara un cuestionario de autoevaluacién que incluye:

Comunicacién escrita: Escribir un correo respondiendo a una queja de cliente
Comunicacién oral: Autoevaluar nivel de diccién, vocalizacidon y manejo de tono
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Asertividad: Identificar situaciones donde han sido asertivos, pasivos o agresivos
Manejo de objeciones: Listar técnicas que conocen o han usado
Experiencia previa: Describir situaciones reales atendiendo clientes

MOMENTO 2: Diagndstico cruzado (Parejas - 45 minutos)

En parejas, los aprendices realizaran:

Ejercicio de comunicacion oral: Uno narra una situacion de servicio al cliente mientras el otro
evalua: claridad, tono, velocidad, vocabulario, empatia

Revisién de comunicacion escrita: Intercambiar los correos escritos y dar retroalimentacién
constructiva

Didlogo reflexivo: Conversar sobre sus principales retos al comunicarse con clientes dificiles

MOMENTO 3: Mapa de competencias grupales (Grupos de 4 - 60 minutos)
Cada grupo construird un mapa mental/conceptual que incluya:

Centro: "Comunicacién efectiva en Contact Center"
Ramas principales:

Lo que sabemos (conocimientos previos)

Lo que sabemos hacer (habilidades actuales)

Lo que necesitamos aprender (brechas identificadas)
Lo que nos genera dificultad (desafios personales)
Nuestras fortalezas comunicativas

MOMENTO 4: Galeria y metacognicion (Plenaria - 45 minutos)

Cada grupo presenta su mapa en una galeria

Los demas grupos hacen preguntas y aportan

Reflexion colectiva: ¢ Qué patrones comunes identificamos? ¢ Qué nos sorprendi6?
El instructor sintetiza y conecta con los objetivos de aprendizaje

Ambiente requerido: Ambiente especializado Contact Center In House

Estrategias didacticas: Autoevaluacién diagndstica, coevaluacion entre pares, mapeo conceptual
colaborativo, técnica de galeria, metacognicién guiada, retroalimentacion constructiva.
Materiales de formacidn: Cuestionario de autoevaluacion diagndstica, rubrica de evaluacién de
comunicacion oral, plantilla de mapa mental, formato de caso para redaccion de correo,
grabadora de voz o celular

Material de apoyo: Video tutorial: "Construccidn de mapas mentales"

Duracién de la actividad: 4 horas
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3.3 Actividades de apropiacion:

Responder requerimientos de manera clara, empdtica y profesional manejando objeciones y
garantizando la satisfaccion del usuario mediante el desarrollo de habilidades de comunicacién
oral y escrita segun las politicas del cliente corporativo.

Descripcion de las subactividades

Subactividad 1: Elaboracién de un portafolio de respuestas para solicitudes de clientes.
Propdsito: Desarrollar competencias en comunicacioén escrita

Descripcion de la actividad:

El aprendiz debe elaborar un portafolio con 10 respuestas escritas, siguiendo las instrucciones y
criterios establecidos. Cada respuesta debe simular la atencidén a un cliente en un contexto
empresarial.

El portafolio debe contener:

Introduccién al tema
Breve explicacidon sobre la importancia de la comunicacion escrita en la atencién al cliente.
Mencidn de los tipos de solicitudes mas comunes: quejas, consultas, reclamos y felicitaciones.

Revision de ejemplos
Analisis de al menos dos ejemplos de respuestas bien redactadas, destacando sus caracteristicas
(tono, estructura, ortografia).

Respuestas redactadas por el aprendiz
10 respuestas distribuidas asi:

3 quejas

3 reclamos

2 consultas

2 felicitaciones

Cada respuesta debe incluir:
Saludo inicial
Cuerpo del mensaje (respuesta clara y profesional)

Cierre cordial

Ambiente requerido: Ambiente especializado Contact Center In House.
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Estrategias didacticas: Taller practico de redaccion, aprendizaje basado en problemas, revision
entre pares.

Materiales de formacidn: Manual de estilo de comunicacién escrita para Contact Center, banco de
casos con solicitudes de clientes para responder.

Material de apoyo: Documento: Normas de redaccidn profesional en Contact Center

Video tutorial: "Estructura del mensaje perfecto por email".

Evidencia de aprendizaje: Elaboracién de un portafolio de respuestas para solicitudes de clientes
Instrumentos de evaluacidn: Rubrica de calidad de redaccidn, lista de verificacion.

Duracion de la actividad: 4 horas

Subactividad 2: Mejora de la Comunicacién Oral en Atencién Telefénica
Propdsito: Fortalecer habilidades de comunicacién oral efectiva.
Descripcion de la actividad:

De manera individual cada uno de los aprendices deben realizar una breve exposicion explicando
los ejecicios de comunicacion, técnicas aprendidas, la practica y simulacion de llamadas.
Para lo anterior tenga en cuenta los siguientes puntos:

Introduccidn y sensibilizaciéon (15 min)

Leer material sobre la importancia de la vocalizacion, diccidon y entonacion en la atencion al
cliente.

Identificar errores comunes en la comunicacion telefénica.

Diagndstico inicial (30 min)
Grabar un audio corto (1 minuto) simulando una Ilamada telefénica antes del proceso de mejora.
Guardar este archivo como “Antes.mp3” para usarlo en el comparativo final.

Practica guiada (45 min)
Realizar ejercicios de vocalizacién (trabalenguas, respiracion diafragmatica, modulacion de voz).
Registrar cada ejercicio en un portafolio (texto y evidencia fotografica o breve audio).

Simulacion de llamadas (60 min)

Preparar 5 guiones breves de atencidn telefénica (quejas, consultas, reclamos, felicitaciones).
Grabar 5 llamadas simuladas aplicando técnicas de diccidn, vocalizacién y entonacion.
Analizar cada grabacién:

¢Como fue la entonacion?

¢Se escuchd clara la vocalizacion?
é¢Hubo pausas adecuadas?
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Presentacion oral (3 minutos)

Preparar una exposicion breve explicando las técnicas aprendidas y cdmo mejoraron su
comunicacion.
Grabar o presentar en vivo.

Comparativo final (15 min)

Grabar un nuevo audio simulando la misma llamada del diagndstico inicial.
Guardar como “Después.mp3”.

Unir ambos audios en un archivo comparativo “Antes y Después.mp3”.

Ambiente requerido: Ambiente especializado Contact In House

Estrategias o técnicas didacticas activas: Taller de técnica vocal, ejercicios de diccion y
vocalizacion, grabacién y autoanalisis, role-playing.

Materiales de formacidn: Guia de ejercicios de calentamiento vocal, trabalenguas y ejercicios de
articulacidn, scripts para practica con diferentes entonaciones.

Material de apoyo: Video: "Técnicas de respiracion y proyeccion de voz", Audio: Ejemplos de
excelente diccidn en atencién telefénica, Documento: "Anatomia de la voz y su cuidado
profesional", App movil: Ejercicios de vocalizacion y diccién

Evidencia de aprendizaje: Grabacion de 5 llamadas telefénicas, Presentacion oral, Audio
comparativo "antes y después", Portafolio de ejercicios de vocalizacién

Instrumentos de evaluacion: Rubrica de evaluacion, Lista de verificacion, Formato de
autoevaluacion Coevaluacién entre pares usando matriz de observacion

Duracion de la actividad: 5 horas

Subactividad 3: Centro de Asertividad 360° - La Ruta del Asesor Asertivo
Propésito: : Desarrollar habilidades de comunicacion asertiva
Descripcion de la actividad:

Los aprendices son "Asesores en Entrenamiento" que deben superar 6 estaciones de desafio en el
"Centro de Certificacion de Asertividad Profesional". Cada estacién representa una situacion critica
diferente del mundo real de Contact Center.

Para "graduarse" como Asesores Asertivos Certificados, deben demostrar dominio de técnicas
asertivas en diversos escenarios, acumulando puntos de experiencia (XP) y desbloqueando
insignias de competencia.
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Para dar inicio a la actividad el instructor debe tener en cuenta el documento anexo: “Centro de
Asertividad 360° - La Ruta del Asesor Asertivo” en el cual encontrara las indicaciones para el inicio
del desafio.

Ambiente requerido: Ambiente especializado Contact In House

Estrategias o técnicas didacticas activas: Aprendizaje experiencial gamificado con estaciones de
desafio rotativas

Materiales de formacidn: Pasaporte del asesor asertivo (1 por aprendiz), tarjeta de frases
asertivas (1 por aprendiz), rubricas de evaluacién (1 por estacién), casos escritos para cada
estacion, certificado de participacién

Material de apoyo: Mesa de trabajo, computador, auriculares, cdmara de video (para replay),
timer visible, tablero, marcadores de colores.

Evidencia de aprendizaje: experiencial vivencial y aprobacion de estaciones.

Instrumentos de evaluacion: Rubricas de evaulacion, certificacién, autoevaluacion, coevaluacion
Duracion de la actividad: 6 horas

Subactividad 4: Procesamiento Efectivo de Requerimientos de Clientes
Propdsito: Aplicar procedimientos técnicos y protocolos establecidos.
Paso a Paso de la Actividad

Fase 1: Contextualizacion y Preparacion

Explicacion sobre los protocolos de atencion al cliente y la importancia de la precision y
oportunidad en la respuesta.

Presentacion de los canales de atencidn (correo, chat, redes sociales, teléfono) y sus
particularidades.

Demostracion del uso del CRM para registro y seguimiento de solicitudes.

Fase 2: Evidencia de Desempefio

Actividad practica: Procesamiento y registro

Cada aprendiz debe gestionar 15 solicitudes simuladas en diferentes canales (minimo 3 canales
distintos), aplicando los protocolos establecidos.

Registrar correctamente la informacién en el CRM:

Datos del cliente

Tipo de requerimiento

Respuesta enviada

Estado del caso

Fase 3: Evidencia de Producto
Actividad escrita: Elaboracion de documentos
Diagrama de flujo personalizado (45 min)
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Disefiar un diagrama de flujo que muestre el proceso para atender y cerrar solicitudes segun los
protocolos.

Portafolio de casos (60 min)

Crear un portafolio con la documentacion completa de las 15 solicitudes procesadas, incluyendo:
Capturas del registro en CRM

Respuesta enviada al cliente

Observaciones sobre el manejo del cas

Ambiente requerido: Ambiente especializado Contact In House

Estrategias o técnicas didacticas activas: Aprendizaje basado en casos, simulacion
Materiales de formacidn: Manual de protocolos de atencidn al cliente.

Acceso al CRM (entorno real o simulado). Plantillas de respuesta segun tipo de requerimiento.
Material de apoyo: Casos practicos para analisis.

Evidencia de aprendizaje: Procesamiento de 15 solicitudes en diferentes canales siguiendo
protocolos, registro correcto de informacion en el CRM.

Diagrama de flujo personalizado para procesamiento de solicitudes.

Portafolio de casos procesados con documentacién completa.

Instrumentos de evaluacion: Procesamiento de 15 solicitudes en diferentes canales siguiendo
protocolos. Registro correcto de informacién en el CRM.

Duracion de la actividad: 4 horas

Subactividad 5: Manejo de Objeciones en la Atencién al Cliente

Propdsito: Desarrollar competencias para identificar, analizar y responder objeciones de clientes
aplicando técnicas efectivas de comunicacién y negociacién.

Descripcion de la actividad:
Explicacién sobre los tipos de objeciones mds comunes (precio, tiempo, calidad, competencia,
etc.). Presentacién de la técnica de las 4 A (Aceptar, Aclarar, Argumentar, Acordar).

Cada aprendiz realizarad una simulacién grabada manejando 8 tipos diferentes de objeciones en
escenarios ficticios.

Debe aplicar técnicas de escucha activa y respuestas asertivas.

Demostracion en vivo (30 min)

Ejercicio grupal donde el aprendiz demuestra la técnica de las 4 A frente a un caso planteado por
el instructor.

Ambiente requerido: Ambiente especializado Contact Center diademas telefénicas simuladas,
software de CRM demo o simulador, espacios para practicas

Estrategias o técnicas didacticas activas: Simulacién y demostracién

Materiales de formacidn: Guia sobre objeciones frecuentes, ejemplos de respuestas efectivas.
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Material de apoyo: Video: "Maestria en el manejo de objeciones" (14 min)

Documento: "Las 10 objeciones mas comunes y cédmo responderlas”

Evidencia de aprendizaje: Simulacién grabada manejando 8 tipos diferentes de objeciones
Demostracién en vivo de técnica de las 4 A

Instrumentos de evaluacién: Rubrica de manejo de objeciones

Duracion de la actividad: 3 horas

3.4 Actividades de Transferencia el Conocimiento:
Descripcion de la actividad:

Teniendo en cuenta las directrices brindadas por el instructor y la caracterizacidn de la ficha de
aprendices (SENA - Empresa) en grupos de aprendices alimente el documento maestro del
proyecto formativo, teniendo en cuenta las siguientes indicaciones:

Elabore un portafolio que incluya 5 respuestas escritas a solicitudes (2 quejas, 1 reclamo, 1
consulta, 1 felicitacidn), siguiendo las instrucciones vy criterios establecidos. Cada respuesta debe
simular la atencién a un cliente en un contexto empresarial.

El portafolio debe contener:

Introduccion al tema: Breve explicacidon sobre la importancia de la comunicacion escrita en la
atencion al cliente.

Mencién de los tipos de solicitudes mas comunes: (PQRSD) tales como quejas, consultas,
felicitaciones.

Revisiéon de ejemplos

Seleccionar dos de los ejemplos construidos, en especial los que se destaquen por las respuestas con buena
redaccién, destacando sus caracteristicas (tono, estructura, ortografia).

Cada respuesta debe incluir:

Saludo inicial

Cuerpo del mensaje (respuesta clara y profesional)

Cierre cordial

Ambiente requerido: Contact Center In House

Estrategias didacticas: Aprendizaje basado en situaciones reales, aprendizaje colaborativo.
Evidencia de aprendizaje: Portafolio

Instrumentos de evaluacion: Documento maestro

Duracidn: Operacién en el Contact Center In House (cinco dias de operacion)
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Fase del

proyecto
formativo

EJECUCION

Actividad del
proyecto
formativo

Registrar la
informacién de
los usuarios en
distintos

de

los
canales,
acuerdo con los
procedimientos
técnicos de |Ia
campafa y
garantizando
condiciones
ambientalmente

responsables.
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4. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION EN EL PROCESO

Actividad de

Aprendizaje

Responder
requerimientos
de manera
clara, empatica
y profesional
manejando
objeciones y
garantizando la
satisfaccion del
usuario
mediante el
desarrollo de
habilidades de
comunicacion
oral y escrita
segun las
politicas del
cliente
corporativo.

Evidencias de
Aprendizaje

Evidencia de
Conocimiento:
Aprendizaje
experiencial
gamificado con
estaciones de
desafio
rotativas

Evidencia de
Producto:
portafolio de
respuestas
para
solicitudes de
clientes
Portafolio de
ejercicios de
vocalizacion

Evidencia de
Desempeiio:
Grabacién de 5
llamadas
telefoénicas,
Presentacion
oral, Audio
comparativo
"antesy
después",

Criterios de
Evaluacion

Notifica
respuesta del
requerimiento
del usuario, de
acuerdo con
protocolo de
cliente
corporativo y
empleando
técnicas de
comunicacién
asertiva.

Técnicas e
Instrumentos
de
Evaluacion

Rubrica

Prueba de
Conocimiento

Observacion
directa.

Matriz de
desempeiio

Lista de
chequeo

Matriz de
Valoracion

Lista de
verificacion
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5. GLOSARIO DE TERMINOS

Omnicanalidad: Estrategia que integra todos los canales de comunicacion (fisicos y digitales)
para ofrecer una experiencia uniforme al cliente.

Customer Experience (CX): Experiencia global que vive el cliente en todas sus interacciones
con la marca.

Canales digitales: Medios electronicos como redes sociales, correo electrénico, chatbots,
aplicaciones moviles.

Canales fisicos: Puntos de venta, atencidn telefdnica, oficinas.

CRM (Customer Relationship Management): Sistema para gestionar relaciones con clientes
y centralizar informacion.

Journey del cliente: Recorrido que realiza el cliente desde el primer contacto hasta la
postventa.

Chatbot: Programa que simula conversaciones humanas para atender consultas
automatizadas.

KPI (Key Performance Indicator): Indicadores clave para medir la efectividad del servicio.
Tiempo de respuesta: Lapso entre la solicitud del cliente y la respuesta del servicio.

Personalizacién: Adaptacién de la atencidon segun las necesidades y preferencias del cliente.
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Peppers, D., & Rogers, M. (2017). Managing Customer Relationships: A Strategic
Framework. Wiley.

https://www.salesforce.com/es/ — Recursos sobre CRM y atencién omnicanal.
https://www.zendesk.com.mx/blog/ — Tendencias en servicio al cliente.
https://www.hubspot.es/service — Herramientas y estrategias de atencion.
https://www.customerthink.com/ — Comunidad sobre experiencia del cliente.
https://www.cxnetwork.com/ — Contenido especializado en Customer Experience.
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7. CONTROL DEL DOCUMENTO

Cargo Dependencia

Autor (es) | Equipo Desarrollo | Instructor CGMLTI Octubre 2025

Curricular

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

Razon del

Nombre Cargo Dependencia | Fecha

Cambio

Autor (es)
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