SENA

N

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 Operacion de Servicios Omnicanal en
Contact Center y BPO

e (Cddigo del Programa de Formacion: 135331 Version 01

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

e Fase del Proyecto: Ejecucién

e Actividad de Proyecto Formativo: 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: Manejo de plataformas omnicanal

e Resultados de Aprendizaje: RA2: Integrar canales de comunicacién segun tipo de campaiia.

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

2. PRESENTACION

En esta guia de aprendizaje el aprendiz asumira el rol de agente omnicanal en un Contact Center
bajo la modalidad In House, enfrentandose a situaciones reales de gestién de clientes a través de
distintos canales (voz, chat, correo electrénico, redes sociales, mensajeria y autoservicio),
integrados en una misma plataforma tecnoldgica. El desarrollo del resultado de aprendizaje Integrar
canales de comunicacion segln tipo de campafa le permitira comprender cémo articular, de
manera coherente y eficiente, los canales de comunicacidn segun el tipo de campana, garantizando
una experiencia de cliente consistente y sin fricciones, tal como lo exigen los modelos actuales de
centros de contacto omnicanal.
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La secuencia didactica esta organizada para promover el descubrimiento, la reflexion sobre la propia
experiencia como usuario de servicios, la activacién de saberes previos y la construcciéon
colaborativa de nuevos conocimientos. A través de actividades ludicas, estudios de caso,
simulaciones en plataforma y ejercicios de disefio de campafias, el aprendiz desarrollara habilidades
para seleccionar canales, definir parrillas de medios, aplicar normas de netiqueta, disefiar campafias
en redes sociales, integrar sistemas de pago electrénicos y registrar informacién de usuarios en
coherencia con los procedimientos técnicos de la campana y con prdacticas ambientalmente
responsables. La guia también fomenta el trabajo autéonomo y el aprendizaje colaborativo,
promoviendo competencias blandas clave como comunicacion asertiva, escucha activa, gestion del
tiempo y trabajo en equipo, indispensables en contextos reales de Contact Center y BPO.

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1 Actividades de reflexion inicial:

Descripcion de la actividad: “Mi experiencia como cliente omnicanal”

El instructor plantea una situacion problémica:

“Una empresa de comercio electronico recibe quejas constantes porque los clientes deben repetir
su historia cada vez que cambian de canal (chat, WhatsApp, llamada, correo). La satisfaccion del
cliente disminuye y las ventas caen.”

De manera individual, cada aprendiz escribe en tarjetas o notas digitales una experiencia personal
(positiva o negativa) como cliente en la que haya utilizado mas de un canal con una misma
empresa (por ejemplo, redes sociales + llamada; chat + correo, etc.).

En equipos de 3 a 4 personas, comparten sus experiencias y construyen un mural de ‘Momentos
WOW'’ y ‘Momentos dolorosos’ en fisico o pizarra digital, identificando:

e Qué canales intervinieron.
e Qué les gustd y qué generd frustracion.
e Cdémo habria ayudado una mejor integracion de canales.

Socializacién guiada por el instructor a través de las siguientes preguntas:

e (¢Qué sienten como clientes cuando deben repetir informacién?

e (Qué esperan de un Contact Center omnicanal?

e (¢Cdodmo se relaciona esto con su rol como futuros técnicos en operacion de servicios?
Ambiente requerido: Ambiente de formacidn de Contact Center
Estrategias didacticas: Aprendizaje basado en problemas (ABP), tormenta de ideas.
Materiales de formacidn: Tarjetas, post-it o notas digitales.
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Duracion de la actividad: 3 horas directas.

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

Descripcidn de la actividad: “Mapa de saberes: canales, campaiias y clientes”

A partir de la situacién problémica anterior, el instructor plantea la pregunta eje:

“¢Qué necesito saber y saber hacer para integrar canales de comunicacion segun el tipo de
campaia?”

En grupos, los aprendices construyen un mapa mental en papel o herramienta digital con los
siguientes nodos iniciales:

Canales de comunicacion (voz, chat, email, redes sociales, mensajeria, autoservicio, etc.).
Tipos de campanias (inbound, outbound, mixtas, de servicio, de ventas, de cobranza, etc.).
Plataforma omnicanal / CRM.

Experiencia del cliente (CX) y métricas basicas (NPS, CSAT, TMO, etc.).

Cada grupo marca con colores:
Lo que ya saben (verde).
Lo que no conocen aun (rojo).

Se construye colectivamente una lista de preguntas guia que la guia de aprendizaje debe ayudar a
resolver.

Ambiente requerido: Ambiente de formacién de Contact Center

Estrategias didacticas: Aprendizaje significativo, Lluvia de ideas estructurada.
Materiales de formacidn: Plantilla de mapa mental (fisica o digital).
Duracion de la actividad: 3 horas directas.

3.3 Actividades de apropiacion:

Utilizar los diferentes canales de comunicacion en la plataforma omnicanal, de acuerdo con el tipo
de campafa y las politicas de comunicacion de la organizacion.
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Subactividad 1: Comunicacién: clases de canales, técnicas, parrilla de medios.

Propdsito: Identificar y caracterizar los diferentes tipos de medios de comunicacién, formatos de
contenido y canales disponibles en el entorno omnicanal, reconociendo sus ventajas, limitaciones
y aplicaciones en Contact Center.

Descripcion de la actividad:

1. Clasifique los medios de comunicacién: medios propios (website, app, redes sociales
corporativas), medios pagados (publicidad digital, SEM) y medios ganados (menciones, reviews,
publicity).

2. Explore los formatos de comunicacién: texto (chat, email, SMS), voz (llamada telefénica, IVR),
video (videollamada, video chat), y multimedia (mensajes enriquecidos).

3. Analice las clases de canales: canales sincronos (llamada, chat en vivo, videollamada) vs. canales
asincronos (email, formularios, redes sociales).

Ambiente requerido: Ambiente de formacion de Contact Center

Estrategias didacticas: trabajo colaborativo, andlisis comparativo, y gamificacion
Materiales de formacioén: Libro blanco

Material de apoyo: Lecturas y videos formatos y medios de comunicacion

Evidencia de aprendizaje: Matriz de clasificacion y informe analisis de clases de canales
Instrumentos de evaluacién: Cuadro comparativo de canales de comunicacion omnicanal
Duracion de la actividad: 3 horas

Subactividad 2: Agentes Digitales: Mision Netiqueta y Proteccion de Datos

Propdsito: Practicar habilidades blandas y técnicas de redaccién en un entorno seguro,

preparandolos para los desafios reales del contact center.

Descripcion de la actividad:
Los aprendices trabajardn en equipos para analizar, corregir y redactar respuestas a situaciones
problematicas, fomentando el analisis critico y la toma de decisiones.

Introduccién y Contextualizacién (15 min):

El instructor realiza una breve revisién de los principios clave de la netiqueta (ser humano,
comportarse como en la vida real, saber donde se estd en el ciberespacio, respetar el tiempo y
ancho de banda, etc.) y la importancia de la proteccién de datos.
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Se enfatiza la relevancia de estas normas en un entorno profesional de contact center, donde la
comunicacion escrita (chat, correo, redes sociales) es constante.

Conformacion de Equipos y Asignacion de Roles (10 min):

Dividir a los aprendices en equipos de 3-4 personas.

Cada equipo recibe un documento con diferentes escenarios de comunicacion digital
"problematicos" o con faltas a la netiqueta/proteccion de datos.

Mision de Analisis y Correccion (30 min):

Cada equipo analiza los escenarios asignados, identifica las faltas cometidas y discute como
deberian abordarse correctamente.

Deben re-escribir la respuesta o comunicacién de manera profesional, respetuosa, claray
asegurando la proteccién de la informacion confidencial del cliente.

Los canales para simular incluyen:

Correo Electrdénico: Cliente molesto por un servicio, uso excesivo de mayusculas, falta de cortesia.
Chat/Mensajeria: Cliente solicitando datos personales de otro usuario (fraude potencial), uso de
lenguaje informal, abreviaciones o "inundaciones" de texto.

Redes Sociales: Respuesta publica a una queja que expone datos privados del cliente, tono
inadecuado.

Presentacion y Role-Playing de Soluciones (30-40 min):

Cada equipo selecciona un vocero para presentar uno de sus escenarios y la solucién re-escrita al
grupo general.

Se puede realizar una pequeia dramatizacién de la situacion (lectura del mensaje original y luego
la propuesta de respuesta).

El resto de los aprendices y el instructor actian como evaluadores, retroalimentando sobre la
efectividad y pertinencia de la solucidn.

Cierre y Reflexion (15 min):

Sesién plenaria para discutir las lecciones aprendidas.

El instructor resalta la importancia de la empatia y el profesionalismo, incluso en situaciones de
alta presion.

Ambiente requerido: Ambiente de formacién de Contact Center
Estrategias didacticas: aprendizaje colaborativo y la simulacién,
Materiales de formacién: Documento escenarios

Material de apoyo: Netiqueta.pdf

Evidencia de aprendizaje: Propuesta de Solucién

Instrumentos de evaluacion: Lista de Chequeo y rubrica
Duracion de la actividad: 3 horas
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Subactividad 3: Campafias

Proposito: Comprender la estructura, clasificacion y caracteristicas de las campafias en contact
centers y BPO.

Descripcion de la actividad:

Los aprendices estudiaran el concepto de campafia en el contexto de contact centers, analizando
sus componentes esenciales: objetivos, publico objetivo, mensaje, canales, KPIs y presupuesto.

Clasificaran las campanfias segun diferentes criterios: direccion del flujo (inbound/outbound),
objetivo comercial (ventas, retencién, cobranza, servicio), sector econdmico (banca,

telecomunicaciones, retail, salud) y canales utilizados (monocanal, multicanal, omnicanal),
indicadores clave (KPI)

Instrucciones para el estudiante:

Analiza la campana asignada o propuesta por el instructor.
Marca la opcidn correcta en cada criterio.

Justifica brevemente tu eleccién (por qué se clasifica asi).
Si aplica, anade observaciones adicionales.

Criterio _Jopciones __[seleccién |Justificacion |
Direccion del flujo Inbound, Outbound, Mixta

Objetivo comercial Ventas, Retencion, Cobranza, Servicio

Sector econdmico Banca, Telecomunicaciones, Retail, Salud, Otro

Canales utilizados Monocanal, Multicanal, Omnicanal

Indicadores TMO / AHT / FCR / Tasa de conversion /Productividad

Ambiente requerido: Ambiente de formacién de Contact Center

Estrategias didacticas: Aprendizaje basado en proyectos, analisis de casos, trabajo colaborativo,
Materiales de formacidn: presentacion campaia en contact center

Material de apoyo Benchmarking de campafias exitosas en Colombia y Latinoamérica

Evidencia de aprendizaje: Fichas técnicas de campaiias.

Instrumentos de evaluacion: Lista de Chequeo y rubrica

Duracion de la actividad: 3 horas

Subactividad 4: Venta en redes sociales y social selling.

GFPI-F-135 V04



SENA

N

Propdsito: Desarrollar competencias en la utilizacidn estratégica de redes sociales como canales
de venta y construccion de relaciones comerciales, aplicando técnicas de social selling para
generar oportunidades de negocio en entornos digitales.

Descripcion de la actividad:

1. Introduccion al concepto de social selling y diferencia con el marketing tradicional en
redes sociales.

2. En grupos, se selecciona uno de los “casos de campafia” del banco creado en la
subactividad 3 y se diseina un mini flujo de interaccién en redes sociales, que incluya:
Publicacién inicial.

Respuesta a comentarios.
Conversion a otro canal (chat, WhatsApp, llamada, etc.).

3. Role play:
Un aprendiz actia como cliente en redes sociales.
Otro como agente que aplica social selling (escucha, diagndstico, propuesta de valor,
cierre).

Ambiente requerido: Ambiente de formacion de Contact Center
Estrategias didacticas: Aprendizaje basado en simulaciones, juego de roles.
Materiales de formacién: plantillas de guiones y fichas de perfil de cliente.
Material de apoyo: Manual de Marketing Digital

Evidencia de aprendizaje: Guiones de interaccién en redes sociales
Instrumentos de evaluacion: Rubrica

Duracion de la actividad: 3 horas

Subactividad 5: Métodos para integrar canales.

Propdsito: Evaluar la identificacion de puntos de contacto, el mapeo y diagrama del journey omnicanal
con integracidn técnica, y la comparacién de tres pasarelas de pago colombianas segun criterios definidos.

Descripcion de la actividad:
Fase 1: Investigacion y comprension

Estudiar los métodos de integracion de canales:
APIs (qué son, como permiten intercambio de datos).
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Webhooks (notificaciones en tiempo real).

Middleware (conectores entre sistemas).

CRM integrados (ej.: Salesforce, HubSpot, Zoho).

Plataformas CCaaS (ej.: Genesys, Five9).

Soluciones CDP (Customer Data Platform).

Elaborar un breve resumen (1 pagina) con definicién y ejemplos de cada método.

Analizar arquitecturas de integracién:
Cémo se sincroniza la informacion del cliente en tiempo real.

Elementos clave: historial de interacciones, preferencias, estado de transacciones.

Elaborar un esquema conceptual mostrando la arquitectura.

Fase 2: Pagos electrénicos

Comprender tipologia de sistemas de pago:

Tarjetas (crédito/débito), PSE, billeteras digitales, criptomonedas, QR.
Elaborar una tabla con ventajas y desventajas de cada tipo.

Estudiar funcionamiento de pasarelas de pago:

Ejemplos: PayU, Mercado Pago, Wompi, ePayco.

Procesos: tokenizacion, cumplimiento PCI DSS, prevencion de fraude.
Mapa conceptual del flujo de una transaccién segura.

Revisar configuracién de pasarelas:
En sitios web y apps moviles.

Condiciones comerciales: comisiones, tiempos de acreditacion, reversiones, cldusulas.

Lista de requisitos técnicos y legales.

Fase 3: Actividad practica

Mapeo del Customer Journey Omnicanal:

Identificar puntos de contacto (web, app, call center, redes sociales).
Sefialar puntos de integracion y requisitos técnicos (APIs, CRM, pasarela).
Elaborar un diagrama del journey con puntos de integracion.

Comparar tres pasarelas de pago colombianas:

Criterios: costos, tiempo de implementacidn, canales soportados, niveles de seguridad, UX.

Tiempo de Canales Nivel de Experiencia de | Calificacion
Pasarela | Costos | implementacion | soportados seguridad usuario (1-5) Observaciones
PayU
Mercado
Pago
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Wompi

Crear diagrama de flujo del proceso completo en herramientas como Lucidchart, Draw.io o

PowerPoint.:

Desde primer contacto = seleccidn de producto - integracién de canales - pago - confirmacidn

post-venta.
Incluir pasos técnicos (tokenizacién, validacién, sincronizacion CRM).

Fase 4: Entrega y presentacion

Productos por entregar:

Resumen de métodos.

Arquitectura de integracion.

Tabla de sistemas de pago.

Mapa conceptual de pasarelas.

Lista de requisitos técnicos.

Customer Journey.

Matriz comparativa.

Diagrama de flujo.

Presentar ante el grupo:

Explicar decisiones técnicas y comerciales.
Responder preguntas sobre seguridad y experiencia del cliente.

Ambiente requerido: Ambiente de formacion de Contact Center
Estrategias didacticas: ABP, diagramacion de flujos y talleres practicos.
Materiales de formacién: Libro Blanco Omnicanalidad

Material de apoyo: Libro Customer journey

Evidencia de aprendizaje: Customer journey mapa omnicanal
Instrumentos de evaluacion: Lista de verificacion

Duracion de la actividad: 6 horas

Subactividad 6: Parrilla de medios

Propdsito: Disefar y gestionar parrillas de medios para campafias de Contact Center, planificando

la distribucion de contenidos, frecuencia de publicacion, y optimizacion de recursos en multiples

canales.
Descripcion de la actividad:

Paso 1: Revisar la segmentacion
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Analice el perfil de audiencia (demografia, intereses, comportamientos) y defina segmentos
prioritarios. Liste insights clave que impacten el contenido y los canales.

Paso 2: Estructurar la parrilla

Abra la hoja 'Parrilla’ de la plantilla y complete columnas: Fecha, Canal, Tipo de contenido,
Objetivo SMART, Responsable, Presupuesto, Formato, Copy/Titulo, Enlace UTM, Estado, Métrica
primaria/ secundaria.

Paso 3: Objetivos SMART

Defina 2—3 objetivos SMART (especificos, medibles, alcanzables, relevantes y temporales) por
campania. Ej.: 'Incrementar el CTR en Instagram al 1.8% antes del 31/03 con carruseles educativos'.
Paso 4: Seleccion de canales

Con base en la segmentacion, elija canales y justifique: alcance, costo, afinidad con formato, etapa
del funnel. Documente riesgos y supuestos.

Paso 5: Calendario y frecuencia

Use la hoja 'Calendario’ para referencias de frecuencia por canal. Planifique fechas y horas segun
datos histdricos/insights; incluya ventanas horarias y cadencia (ej. 3—5/sem en Instagram).

Paso 6: Presupuesto y recursos

En 'Presupuesto’, distribuya el total por canal/actividad. Asigne responsables (Community, Paid,
Creativo). Calcule % del presupuesto y costos totales. Considere regla 70/20/10 (si aplica).

Paso 7: KPIs y contingencias

En 'KPIs', establezca métricas por objetivo con féormulas y metas. Disefie un plan de contingencia
con umbrales de alerta (ej. CTR < 1% 3 dias consecutivos) y acciones (A/B test, cambio de
creativos, resegmentacion, reprogramacion).

Paso 8: Cierre y reflexion

Revise coherencia entre objetivos, calendario, presupuesto y KPIs. Documente aprendizajes y
préximas iteraciones.

Ambiente requerido: Ambiente de formacién de Contact Center

Estrategias didacticas: Aprendizaje por proyectos, simulacién empresarial, trabajo colaborativo,
metodologia 4gil (Scrum), y aprendizaje basado en competencias.

Materiales de formacidn: Plantillas de parrillas de medios, calendarios editoriales, herramientas
de gestion de campanfas, ejemplos de planes de medios reales.

Material de apoyo: Guias de planificacién de medios, casos de éxito en gestién de campanas
omnicanal, tutoriales de herramientas de programacién de contenidos

Evidencia de aprendizaje: Parrilla de medios completa para una campaiia de Contact Center
Instrumentos de evaluacidn: Rubrica

Duracidn de la actividad: 3 horas
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3.4 Actividades de Transferencia el Conocimiento:
Descripcidn 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:

1. Elinstructor presenta un escenario de operacion real del Contact Center en el cual se ejecuta
una campana de atencién y contacto con usuarios a nivel nacional, a través de diferentes
canales digitales y tradicionales.

Se explica a los aprendices que durante el laboratorio:

se simulard una campania real, se utilizaran diferentes canales de atencidn, se tomara la decision
operativa de qué canal usar, se debera iniciar, gestionar y cerrar la atencidn, se evaluard el uso
correcto de la netiqueta, y se evidenciara la integracion de nuevos canales durante la operacion.

2. Organizacién de los grupos y roles

El formador conforma grupos de trabajo de cuatro (4) aprendices.

En cada estacion los aprendices asumiran de manera rotativa los siguientes roles:
Agente de atencion

Usuario

Supervisor / auditor

Soporte operativo

Cada grupo debe pasar por todas las estaciones.
El formador entrega a cada grupo:

la ficha de reto por estacidn,

la bitacora de atenciones,

y los guiones base de atencién.

3. Dinamica general de rotacién
Cada estacion tiene un reto operativo diferente.
e Seleccionar canales
e Iniciar interaccién
e Tramitar solicitudes
e Incorporar nuevos canales
e Aplicar netiqueta.

En cada estacion:
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el grupo dispone de un tiempo definido por el formador, registra sus decisiones, y deja evidencia
en los formatos.

DESARROLLO ESPECIFICO POR ESTACION

ESTACION 1 - ELIGE EL CANAL CORRECTO

Proceso principal: Seleccionar canales de comunicacién.

Escenario

El grupo recibe una ficha con:

tipo de campafia asignada (por ejemplo: informativa, promocional, fidelizacién, recuperacion de
usuarios, orientacion institucional),

perfil del usuario (edad, nivel de acceso digital, canal de contacto habitual),

objetivo de la campaiia.

Actividades que debe realizar el grupo
Analizar el tipo de campafia asignada.

Analizar el perfil del usuario.

Revisar los canales disponibles en la operacién:
llamada telefénica,

WhatsApp,

chat web,

correo electronico,

redes sociales.

Seleccionar el canal mds adecuado para iniciar la campafia.
Justificar técnicamente la seleccidn, teniendo en cuenta:
urgencia del mensaje,

necesidad de interaccion en tiempo real,

trazabilidad de la informacion,

facilidad de acceso del usuario.

Registrar la decisidn en la ficha de la estacion.

Producto de la estacidn
Canal seleccionado.
Justificacién operativa de la seleccién.

ESTACION 2 — INICIA LA ATENCION
Proceso principal: Iniciar interaccién con el usuario.
Proceso transversal: Emplear netiqueta.

Escenario
El grupo recibe el resultado de la estacion 1 (canal seleccionado y tipo de campafia).
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Se simula el primer contacto con el usuario.

Actividades que debe realizar el aprendiz en rol de agente

Preparar el mensaje de apertura segun el canal asignado.

Presentarse adecuadamente como agente.

Indicar el propdsito de la comunicacion segun la campaiia.

Usar lenguaje claro, respetuoso y profesional.

Solicitar informacién bdsica al usuario para comprender su necesidad.
Verificar comprensién del mensaje.

Actividades del aprendiz en rol de supervisor

Verificar que el saludo sea adecuado.

Verificar que el agente se identifique.

Verificar que el mensaje corresponda al tipo de campafia.
Verificar el uso correcto de normas de netiqueta.

Producto de la estacién
Guion de apertura de la atencién.
Registro de cumplimiento de netiqueta.

ESTACION 3 — RESUELVE EL CASO
Proceso principal: Tramitar solicitudes del usuario.

Escenario

El usuario plantea una solicitud relacionada con la campafia (por ejemplo:
solicitud de informacion,

cambio de datos,

inscripcion,

reclamo,

seguimiento a un servicio).

Actividades que debe realizar el aprendiz en rol de agente
Identificar claramente el tipo de solicitud.

Clasificar la solicitud segun el procedimiento de la operacion.
Determinar si puede resolverse en primer contacto.

Aplicar el procedimiento definido por la operacion simulada.
Informar al usuario el estado de su solicitud.

Definir si el caso queda:

resuelto,

escalado,

0 en seguimiento.
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Actividades del aprendiz en rol de soporte

Apoyar al agente en la consulta de informacién.
Verificar qué canal es el mas adecuado para continuar el tramite.
Recomendar si debe mantenerse el mismo canal o migrar a otro.

Producto de la estacién
Registro de la solicitud.

Canal utilizado para la gestion.
Estado final del caso.

ESTACION 4 — NUEVO CANAL EN LA OPERACION
Proceso principal: Incorporar nuevos canales de comunicacion.

Escenario

Durante la atencidn, se presenta una situacion en la que el canal actual no es suficiente (por
ejemplo:

se requiere enviar soportes,

realizar seguimiento asincrénico,

entregar informacién formal,

o redirigir a un canal institucional especifico).

Actividades que debe realizar el grupo

Identificar la necesidad de incorporar un nuevo canal.
Seleccionar el nuevo canal adecuado.

Justificar el cambio o la integracién del canal.

Definir como se informa al usuario el uso del nuevo canal.
Registrar la trazabilidad de la atencién entre canales.

Producto de la estacién
Nuevo canal integrado.
Justificacién operativa.

Mensaje de transicion de canal.

ESTACION 5 — AUDITOR DE CALIDAD
Proceso principal: Emplear netiqueta y validar la integracién de canales.

Escenario
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El aprendiz en rol de auditor recibe la evidencia de la atencidn realizada en las estaciones
anteriores.

Actividades que debe realizar el aprendiz en rol de auditor

Revisar si el canal seleccionado fue coherente con el tipo de campafia.
Verificar si la interaccion se inicié correctamente.

Verificar si la solicitud fue correctamente tramitada.

Verificar si el cambio o incorporacion de canal fue justificado.
Verificar el uso adecuado de la netiqueta.

Registrar oportunidades de mejora.

Producto de la estacién

Formato de evaluacion diligenciado.

Observaciones de mejora.

CIERRE DE LA ACTIVIDAD

Al finalizar la rotacidén por las cinco estaciones:

Cada aprendiz realiza una reflexion individual en la que: identifica qué decisiones tomé frente a la
seleccion e integracion de canales, reconoce errores y aciertos en la atencion, analiza la
importancia de la netiqueta en campafias omnicanal reales, y consolida las evidencias en su
informe semanal.

Ambiente requerido: Contact Center In House

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

Instrumentos de evaluacion: Lista de Chequeo

Duracion: Operacion en el Contact Center In House

1. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION EN EL PROCESO

FORMATIVO.

Fase del Actividad del Actividad de Evidencias de Criterios de Técnicas e
Proyecto Proyecto Aprendizaje Aprendizaje Evaluacion Instrumentos de
Formativo Formativo Evaluacion
Ejecucion | Registrar la | Utilizar los Evidencia de Opera Rubrica
informacion de | diferentes Conocimiento: plataforma
los usuarios en | canales de omnicanal de Matriz de

los distintos
canales, de
acuerdo con los

comunicacién en
la plataforma
omnicanal, de

Evidencia de Producto:

acuerdo con
procedimientos
establecidos

valoracion del
conocimiento.
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procedimientos
técnicos de la
campafa y
garantizando
condiciones
ambientalmente
responsables.

acuerdo con el
tipo de campania
y las politicas de
comunicacién de
la organizacion.

Mini guia de netiqueta
de la campania

Fichas técnicas de
campafias

Guiones de interaccion
Informe operacién
Diagrama de flujo del

parala
campafia.

InteractUa con
usuario segun
protocolos de
comunicacién

Observacion
directa con

lista de chequeo.

Lista de chequeo
del producto.

proceso de integracién en la web.

de canales y pagos Matriz de

electrénicos. evaluacion de
evidencias.

Evidencia de

Desempeiio:

Simulacion Verificacion del

producto final.

4. GLOSARIO DE TERMINOS

API (Application Programming Interface): Conjunto de definiciones y protocolos que permiten
la comunicacidn entre diferentes aplicaciones de software, facilitando la integracién de
sistemas y el intercambio de datos.

Blended: Tipo de campafa en contact center que combina operaciones inbound (recepcién de
llamadas) y outbound (realizacion de llamadas), permitiendo mayor flexibilidad operativa.

BPO (Business Process Outsourcing): Modelo de negocio mediante el cual una empresa
subcontrata procesos de negocio no esenciales a un proveedor externo especializado.

CCaaS (Contact Center as a Service): Modelo de software en la nube que proporciona
capacidades de contact center sin necesidad de infraestructura fisica en las instalaciones del
cliente.

CDP (Customer Data Platform): Plataforma tecnolégica que recopila, unifica y gestiona datos
de clientes desde multiples fuentes para crear perfiles Unicos y accionables.

CRM (Customer Relationship Management): Sistema tecnoldgico para gestionar las relaciones
e interacciones de una empresa con clientes actuales y potenciales, centralizando informacion
y automatizando procesos.

Cross-canal: Estrategia que permite a los clientes comenzar una interaccién en un canal y
continuarla en otro diferente manteniendo el contexto de la conversacidn.

Customer Journey: Mapa visual que representa la experiencia completa del cliente con una
marca, desde el primer contacto hasta la post-venta, identificando todos los puntos de
interaccion.
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Engagement: Nivel de compromiso, interaccién y participacidn activa que un usuario tiene con
una marca, contenido o plataforma digital.
Inbound: Tipo de campaiia en contact center centrada en la recepcidn de contactos iniciados
por los clientes a través de llamadas, chats, correos u otros canales.
KPI (Key Performance Indicator): Indicador clave de desempefio que permite medir el
cumplimiento de objetivos estratégicos y operativos en una organizacion o campaiia.
Middleware: Software intermediario que facilita la comunicacion y gestién de datos entre
aplicaciones diferentes, actuando como puente de integracion.
Monocanal: Estrategia de comunicacion que utiliza un Unico canal de contacto con los clientes,
sin integracidn con otros medios.
Multicanal: Estrategia que ofrece multiples canales de contacto a los clientes, pero operando
de manera independiente sin integracion entre ellos.
Netiqueta: Conjunto de normas de comportamiento y buenas practicas para la comunicacién
respetuosa y efectiva en entornos digitales e internet.
Omnicanal: Estrategia integrada que proporciona una experiencia de cliente fluida y coherente
a través de todos los canales de comunicacion, con sincronizacion de informacidn en tiempo
real.
Outbound: Tipo de campana en contact center donde los agentes inician el contacto con
clientes o prospectos a través de llamadas, mensajes o correos electrdnicos.
Parrilla de medios: Herramienta de planificacion que organiza estratégicamente los canales de
comunicacion, sus caracteristicas y su utilizacion temporal en una campafia.
Pasarela de pago: Servicio tecnoldgico que procesa de manera segura transacciones con
tarjetas de crédito y otros medios de pago electrénico en sitios web y aplicaciones.
PCI DSS (Payment Card Industry Data Security Standard): Estandar de seguridad de la
informacién para organizaciones que manejan datos de tarjetas de crédito, estableciendo
requisitos para proteger informacién sensible.
PSE (Pagos Seguros en Linea): Sistema de pagos electrénicos en Colombia que permite realizar
transacciones seguras directamente desde cuentas bancarias a través de internet.
Social Listening: Monitoreo y andlisis sistemdatico de conversaciones y menciones sobre una
marca, producto o tema en redes sociales y medios digitales.
Social Selling: Metodologia de venta que utiliza redes sociales para identificar prospectos,
construir relaciones de confianza y generar oportunidades de negocio.

Tokenizacion: Proceso de seguridad que reemplaza informacién sensible de tarjetas de pago
con identificadores Unicos (tokens) para proteger los datos durante transacciones.
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Touchpoint: Punto de contacto o interaccidn entre un cliente y una marca a través de
cualquier canal durante el customer journey.

Webhook: Método de comunicacién entre aplicaciones donde un sistema envia
automaticamente datos a otro cuando ocurre un evento especifico, permitiendo integraciones
en tiempo real.
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