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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 Operacién de Servicios Omnicanal en
Contact Center y BPO

Cédigo del Programa de Formacién: 135331 Version 01

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

Fase del Proyecto: Ejecucion

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

Competencia: 260101047 Ventas de productos y servicios omnicanal en Contact Center y
BPO

Resultados de Aprendizaje Alcanzar: RA 4: Realizar cierre de venta segun condiciones
comerciales y politicas del cliente corporativo del Contact Center y BPO.

Duracion de la Guia: 48 horas directa e 33 horas indirectas.

2. PRESENTACION

Estimado aprendiz, esta guia de aprendizaje esta disefiada para acompafarte en el desarrollo de

competencias fundamentales para el cierre efectivo de ventas en entornos de Contact Centery

BPO. El cierre de venta representa el momento culminante del proceso comercial, donde todas las

habilidades de comunicacién, negociacidn y conocimiento del producto convergen para lograr un

resultado exitoso tanto para el cliente como para la organizacién.
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A través de las actividades propuestas, desarrollards habilidades técnicas y competencias blandas
gue te permitiran identificar sefiales de compra, aplicar técnicas de cierre apropiadas segun el tipo
de cliente, manejar objeciones de manera profesional y registrar informacién en las plataformas
tecnoldgicas del Contact Center. El dominio de estos procesos te posicionara como un profesional
competente en el mercado laboral actual, donde la venta omnicanal demanda versatilidad y
adaptabilidad.

Te invitamos a participar activamente en cada una de las actividades propuestas, a colaborar con
tus comparieros en los ejercicios grupales y a aprovechar los recursos disponibles para fortalecer
tu perfil profesional. Recuerda que el aprendizaje significativo se construye mediante la practica
constante y la reflexion sobre tu propio desempefio.

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

Piensa en la uUltima vez que realizaste una compra importante (un celular, ropa, un servicio de
streaming, etc.). Reflexiona individualmente sobre las siguientes preguntas y luego comparte en
un grupo de 4 personas:

1. ¢Qué te llevd a tomar la decision final de comprar?

2. ¢Hubo algo que el vendedor dijo o hizo que influyé en tu decisidon?

3. ¢Alguna vez has abandonado una compra en el Gltimo momento? ¢Por qué?

4, ¢Coémo te sentiste cuando un vendedor te presioné demasiado? ¢Y cuando te dio espacio?

Después de la discusién grupal, cada grupo presentara brevemente sus conclusiones mas
relevantes ante el pleno.

Ambiente requerido: Contact Center In house

Estrategias didacticas: Discusidn guiada, lluvia de ideas, socializacidn de experiencias.
Materiales de formacidn: Papel y esferos para notas, tablero.

Material de apoyo: Preguntas guia proyectadas o impresas

Duracién de la actividad: 1 hora.
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3.2 Actividades de contextualizacidn e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje:

Descripcion de la actividad:
Se desarrollara en tres momentos:
Momento 1 - Cuestionario Individual (30 minutos):

Responde individualmente un cuestionario de autodiagndstico que incluye preguntas como: ¢Qué
entiendes por cierre de venta? ¢ Conoces alguna técnica de cierre? ¢ Qué es un indicador de
gestion en ventas? ¢ Qué habilidades consideras importantes para un vendedor?

Momento 2 - Mini mapa de viaje del cliente Grupal (45 minutos):

En parejas, construyen un mini mapa de viaje del cliente (customer journey) con las etapas:
contacto — exploracion — propuesta — objeciones — cierre/no cierre — seguimiento.

Momento 3 - Galeria de Mapas y Retroalimentacién (45 minutos):

Los equipos expondrdn sus mapas en formato galeria. Cada equipo recorrera los trabajos de los
demas y dejara observaciones constructivas. El instructor cerrara identificando conceptos clave y
estableciendo los objetivos de aprendizaje de la guia.

Ambiente requerido: Contact Center In house

Estrategias didacticas: Evaluacion diagndstica, técnica de galeria.

Materiales de formacidn: Cuestionario diagndstico, papel periddico, marcadores, cinta, post-its.
Material de apoyo: Formato de cuestionario diagndstico.

Duracion de la actividad: 2 horas

3.3 Actividades de apropiacion:

Cerrar la venta teniendo en cuenta los requerimientos del cliente y registra la informacién
correspondiente en las plataformas del Contact Center.

Descripcion de las subactividades

Subactividad 1: Técnicas de cierre de ventas.

Propdsito: Comprender y aplicar las principales técnicas de cierre de ventas utilizadas en Contact
Center, identificando su aplicabilidad segun el tipo de cliente y situacién comercial.
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Descripcion de la actividad:

Fase 1 - Fundamentacion Conceptual:
El instructor presentara los conceptos fundamentales sobre técnicas de cierre de ventas,
incluyendo:

J Cierre directo: Solicitar la venta de manera clara y profesional

J Cierre alternativo: Ofrecer dos opciones positivas para el cliente

) Cierre por urgencia: Crear sentido de oportunidad limitada

) Cierre resumen: Recapitular beneficios antes de solicitar la decisién

J Cierre de prueba: Verificar disposicidn del cliente mediante preguntas

Fase 2 - Andlisis de Casos:

En parejas, analicen grabaciones de llamadas de ventas (proporcionadas por el instructor) e
identifiquen: técnicas de cierre utilizadas, momentos de oportunidad de cierre, manejo de
objeciones y efectividad del cierre.

Fase 3 - Practica Simulada:

Mediante role-playing, los aprendices practicaran diferentes técnicas de cierre. Un aprendiz
actuara como cliente con un perfil asignado y otro como asesor de ventas. Se rotaran los roles y se
realizara retroalimentacion entre pares.

Ambiente requerido: Contact Center In house

Estrategias didacticas: Exposicidn, estudio de casos, role-playing, aprendizaje entre pares.
Materiales de formacidn: Presentacion multimedia, grabaciones de llamadas.

Material de apoyo: Manual de técnicas de cierre de ventas, videos tutoriales.

Evidencia de aprendizaje: Simulacion de cierre de venta grabada.

Instrumentos de evaluacion: Lista de chequeo para evaluacién de desempefio en simulacion.
Duracion de la actividad: 6 horas

Subactividad 2: Indicadores de gestién de ventas inbound y outbound

Propdsito: Interpretar y calcular los principales indicadores de gestién de ventas en operaciones
de Contact Center para optimizar el desempefio comercial.

Fase 1 - Conceptualizacién de KPls:

Estudio de los principales indicadores de gestidn en ventas:

e Tasa de conversion: Porcentaje de contactos que resultan en ventas efectivas
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e Contactabilidad: Porcentaje de registros de base de datos contactados efectivamente
e Ventas por hora (SPH): Cantidad de cierres efectivos por hora de gestion

e Tiempo Medio de Operacidon (TMO/AHT): Duracidn promedio de las llamadas

e First Call Resolution (FCR): Resolucién en primer contacto

¢ Nivel de Servicio: Porcentaje de llamadas atendidas en tiempo establecido

Fase 2 - Taller Indicadores de campafa:

A partir de un conjunto de datos reales de una campafia de ventas (proporcionados en Excel), los
aprendices calcularan individualmente los KPIs estudiados, interpretaran los resultados vy
propondran acciones de mejora.

Fase 3 - Elaboracién de Dashboard (3 horas):

En equipos de 3 personas, disefien un dashboard en Excel que visualice los indicadores clave de una
campana de ventas. Incluyan graficos, semaforos de alerta y andlisis de tendencias.

Ambiente requerido: Contact Center In house

Estrategias didacticas: ABP, taller practico, trabajo colaborativo.

Materiales de formacidn: Taller Indicadores de campafia.

Material de apoyo: Guia de formulas de indicadores, ejemplos de dashboards profesionales.
Evidencia de aprendizaje: Dashboard de indicadores de gestion de ventas elaborado en Excel.
Instrumentos de evaluaciéon: Matriz de evaluacion del producto

Duracion de la actividad: 6 horas

Subactividad 3: Gestidn integral de venta

Propdsito: Desarrollar habilidades para confirmar la aceptacién del cliente, verificar todos los
detalles de la transaccidn y registrar informacion correctamente en las plataformas del Contact
Center.

Descripcion de la actividad:

Fase 1 - Protocolo de Validacién:

Estudio del protocolo de validacion de ventas que incluye: confirmacién verbal del cliente

("¢ Confirma que desea adquirir...?"), lectura de términos y condiciones relevantes, verificacion de
datos personales y de contacto, confirmaciéon de método de pago y entrega, y grabacion de
aceptacion cuando sea requerido.

Fase 2 - Manejo de Plataformas CRM:
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Practica guiada en plataforma de simulacién CRM donde los aprendices registraran: datos del
cliente, producto/servicio vendido, condiciones de la venta, tipificacion de la gestion,
observaciones relevantes, y programacion de seguimientos.

Fase 3 - Practica Integrada:

Simulacion completa de cierre de venta donde el aprendiz debera: aplicar técnica de cierre
apropiada, validar la aceptacion del cliente, verificar todos los detalles, y registrar la informacién
en el sistema.

Ambiente requerido: Contact Center In house

Estrategias didacticas: Demostracion practica, practica guiada, simulacion.

Materiales de formacion: Protocolo de validacion de ventas, checklist de verificacion.
Material de apoyo: Videos tutoriales del CRM, guia rapida de tipificaciones.

Evidencia de aprendizaje: Registros de ventas en CRM.

Instrumentos de evaluacion: Lista de chequeo de calidad del registro, matriz de verificacion.
Duracion de la actividad: 6 horas

3.4 Actividades de Transferencia del Conocimiento
Descripcion de actividad: "Campana de Ventas Integrada - In House"

Propdsito: Aplicar de manera integrada todos los conocimientos y habilidades desarrollados en la
guia, mediante la participacion en una campafia de ventas simulada que replica las condiciones
reales de un Contact Center.

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

Durante dos jornadas completas (12 horas), los aprendices participaran en una campafa de ventas
donde deberan:

Dia 1 - Operacion de Campaiia Outbound (6 horas):
Briefing inicial con informacién de campafa y producto.
Gestioén de llamadas salientes con base de datos asignada.
Registro de informaciéon en CRM simulado

Informe y analisis de indicadores del dia.

Dia 2 - Operacion de Campaiia Inbound y Cierre (6 horas):

Gestion de llamadas entrantes simuladas
Anadlisis de grabaciones propias y retroalimentacién entre pares
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Elaboracién de informe individual de desempefio con cdlculo de KPIs

Los aprendices seran evaluados tanto por el proceso (aplicacién de técnicas, comportamiento
ético, manejo de objeciones) como por los resultados (tasa de conversién, calidad del registro,
validacién correcta).

Ambiente requerido: Contact Center In House
Estrategias diddacticas: Aprendizaje situado, ABP, retroalimentacion continua.
Materiales de formacion: Brief de campafia, base de datos, catalogo de productos, scripts de

venta, CRM (los documentos citados son suministrados por los grupos de proyecto)

Material de apoyo: Guia de campaiia, protocolo de validacion, matriz de tipificaciones, formato de
informe de desempeifio.
Evidencia de aprendizaje: Gestién de llamadas grabadas, Informe de desempeiio.
Instrumentos de evaluacién: Matriz de evaluacidn, rubrica de evaluaciéon de desempeinio,

verificacion del producto final.

Duracion de la actividad: 12 horas

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

FORMATIVO.

Fase del
proyecto

formativo

EJECUCION

Actividad del
proyecto
formativo

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

Actividad de
Aprendizaje

Cerrar la venta
teniendo en
cuenta los
requerimientos
del cliente y
registrala
informacién
correspondiente
en las
plataformas del
Contact Center.

Evidencias de
Aprendizaje

Evidencia de
Conocimiento:
Cuestionario de
conocimientos

Evidencia de
Producto:
Dashboard de
indicadores
Informe de
desempefio.
Dashboard de
KPls

Evidencia de
Desempeiio:
Registro de
ventas

Criterios de
Evaluacion

Confirma
requerimientos
del cliente, de
acuerdo con
caracteristicas
del producto y
politicas del
cliente
corporativo

Técnicas e
Instrumentos
de Evaluacion

Rubrica

Matriz de
valoracion del
conocimiento.

Observacion
directa con
lista de
chequeo.

Lista de
chequeo del
producto.

Matriz de
evaluacion de
evidencias.
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Simulacién
campana ventas Verificacién
Gestién de del producto
llamadas final.
grabadas

5. GLOSARIO DE TERMINOS

AHT (Average Handle Time): Tiempo Medio de Operacion. Indicador que mide la duracion
promedio de las llamadas, incluyendo el tiempo de conversacion y el trabajo posterior a la
llamada.

Base de datos: Conjunto organizado de registros de clientes potenciales o actuales que contiene
informacion de contacto y otros datos relevantes para la gestion comercial.

BPO (Business Process Outsourcing): Tercerizacion de Procesos de Negocio. Modelo de
negocio donde una empresa contrata a otra para gestionar procesos especificos como atencion al
cliente o ventas.

Callback: Llamada de retorno programada hacia un cliente que solicitdé ser contactado en un
momento posterior.

Cierre de venta: Momento culminante del proceso comercial donde el cliente confirma su decision
de adquirir el producto o servicio ofrecido.

Contact Center: Centro de contacto multicanal que gestiona las comunicaciones con clientes a
través de diversos medios: teléfono, chat, email, redes sociales, entre otros.

Contactabilidad: Indicador que mide el porcentaje de registros de una base de datos que pueden
ser efectivamente contactados.

CRM (Customer Relationship Management): Sistema de gestién de relaciones con clientes.
Software que permite registrar, organizar y analizar las interacciones con clientes.

Cross-selling: Venta cruzada. Estrategia de ofrecer productos o servicios complementarios al
cliente durante o después de una compra.

FCR (First Call Resolution): Resolucion en Primer Contacto. Indicador que mide el porcentaje de
casos resueltos satisfactoriamente en la primera interaccion.

Inbound: Llamadas entrantes. Gestién de llamadas recibidas de clientes que se comunican con el
Contact Center.

KPI (Key Performance Indicator): Indicador Clave de Rendimiento. Métricas que permiten
evaluar el desempefio de una operacién o proceso.
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Lead: Cliente potencial que ha mostrado interés en los productos o servicios de la empresa.

Nivel de servicio: Indicador que mide el porcentaje de llamadas atendidas dentro de un tiempo
establecido (ejemplo: 80% de llamadas atendidas en 20 segundos).

Objecién: Argumento o resistencia expresada por el cliente durante el proceso de venta que debe
ser manejada por el asesor.

Omnicanal: Estrategia de integracion de todos los canales de comunicacion para ofrecer una
experiencia unificada al cliente.

Outbound: Llamadas salientes. Gestion de llamadas realizadas desde el Contact Center hacia los
clientes.

Rapport: Relacion de confianza y empatia establecida entre el asesor y el cliente durante la
interaccion.

Script: Guion o texto estructurado que guia al asesor durante la llamada, incluyendo argumentos
de venta y respuestas a objeciones.

SPH (Sales Per Hour): Ventas por Hora. Indicador que mide la cantidad de cierres efectivos
realizados por hora de gestion.

Tasa de conversion: Porcentaje de contactos efectivos que resultan en ventas cerradas
exitosamente.

Tipificacion: Clasificacion o categorizacion del resultado de una gestion en el sistema CRM.

TMO (Tiempo Medio de Operacidn): Equivalente en espafiol del AHT. Duracion promedio de las
interacciones con clientes.

Up-selling: Estrategia de ofrecer al cliente una version superior o mas completa del producto o
servicio que esta adquiriendo.

Validacion: Proceso de confirmacion de datos y aceptacion del cliente al finalizar una venta
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8. CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar unicamente si realiza ajustes a la guia)
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