OBLIGACION 01

01. Desarrollar actividades de planeacion para la orientacion formativa de los programas de formacién asignados por
la supervision, de acuerdo con la fase del proyecto formativo, la planeacidon pedagdgica y las guias de aprendizaje,
atendiendo las necesidades es del servicio, las cuales contemplan las jornadas académicas y sedes adscritas que
maneje el centro de formacion en la red de conocimiento y area tematica citada en el objeto contractual.

FICHA 3411191

* Planeacion pedagdgica

RA 3:
-COMUNICACION ESCRITA: CONCEPTO, TECNICAS, REDACCION,
ORTOGRAFIA.

-COMUNICACION ORAL: CONCEPTO, DICCION, VOCALIZACION,
ENTONACION Y MODULACION DE LA VOZ.

-COMUNICACION ASERTIVA: CONCEPTO, TECNICAS, BARRERAS ¥
APLICABILIDAD EN CONTACT CENTER BPO.

* Guia de aprendizaje

R3: RA 3:-

-PROCESAR RESPUESTA AL REQUERIMIENTO NOTIFICA RESPUESTA DEL REQUERIMIENTO DEL

DEL CLIENTE. USUARIO, DE ACUERDO CON PROTOCOLO DE CLIENTE
- MANEJAR OBJECIONES DEL CLIENTE. CORPORATIVO Y EMPLEANDO TECNICAS DE
COMUNICACION ASERTIVA.

SENA

N

PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL

FORMATO GUIiA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA 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 segtin las politicas del cliente
corporativo.

s Denominacion del Programa de Formacion: Técnico en Operacidn de Servicios Omnicanal en

Contact Center y BPO

e Cadigo del Programa de Formacion: 135331 Version 01

e Nombre del Proyecto: Operacion de camparias omnicanal de Contact Center bajo la

modalidad In House
e Fase del Proyecto: Ejecucion

s Actividad de Proyecto:

s Registrar la informacidn de los usuarios en los distintos canales, de acuerdo con los

procedimientos técnicos de la camparna y garantizando condiciones ambientalmente

responsables.

s Resultados de Aprendizaje Alcanzar: Manejar objeciones de venta en los diferentes canales, de

acuerdo con politicas del cliente, del Contact Center y BPO.

e Duracion de la Guia: 96 horas directa e 68 horas indirectas.

2. PRESENTACION

Estimado aprendiz, bienvenido a esta guia de aprendizaje disefiada para fortalecer sus competencias en el

manejo de objeciones de venta dentro del contexto de Contact Center y BPO. En el mundo actual de las
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® . 162610 entregar todas las actividades y evidencias solicitadas. Por ejemplo, la actividad final solamente la han

Préximas completado 8 aprendices, el tiempo se acorta y su aprobacion en el resultado solo depende de sus

R Responder Solicitudes del ... entregas, ya No OpOrtunas, pero espero estén completas.

3424661 No tienes tareas para
entregar préximamente

R Responder Solicitudes de C. 2, 1comentario de la clase
392 Ver todo

. Validar cumplimiento de ca.. Aura Valencia - 29 jun
3362612 Profesor yo le entregue todo completo el cmr esta en el drive

M Manejar Objeciones de Venta
ok D oo conemosece

3 3411191 - Aplicar proceso d...

* .z s .
Planeacion pedagodgica
RA3: R3: RA3:-
RA 3: RESPONDER SOLICITUDES DEL CLIENTE DE -COMUNICACION ESCRITA: CONCEPTO, TECNICAS, REDACCION, -PROCESAR RESPUESTA AL REQUERIMIENTO  [NOTIFICA RESPUESTA DEL REQUERIMIENTO DEL
ACUERDO CON PROCEDIMIENTO TECNICO DE LA ORTOGRAFIA. DEL CLIENTE. USUARIO, DE ACUERDO CON PROTOCOLO DE CLIENTE

CAMPARIA.

* Guia de aprendizaje

1. IDEN

2. PRES!

-COMUNICACION ORAL: CONCEPTO, DICCION, VOCALIZACION,
ENTONACION Y MODULACION DE LA VOZ.

-COMUNICACION ASERTIVA: CONCEPTO, TECNICAS, BARRERAS Y
APLICABILIDAD EN CONTACT CENTER BPO.

- MANEJAR OBJECIONES DEL CLIENTE.

[ J
SENA

w

PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL

FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

TIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

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

Cédigo del Programa de Formacion: 135331 Version 01

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

Fase del Proyecto: Ejecucién

Actividad de Proyecto:

Registrar la informacidn de los usuarios en los distintos canales, de acuerdo con los procedimientos

técnicos de la campafia y garantizando condiciones ambientalmente responsables.

Competencia: Atencién omnicanal de requerimientos de clientes

Resultados de Aprendizaje Alcanzar: Respender solicitudes del cliente de acuerdo con
procedimiento técnico de la campaiia.

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

ENTACION

(CORPORATIVO Y EMPLEANDO TECNICAS DE
(COMUNICACION ASERTIVA.
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R Novedades Trabajo en clase Personas Calificaciones
) Pagina principal
] calendario
Responder Solicitudes de Cliente
L Cursos que dictas ~ 3411192
3 Pendientes de revision
Integrar canales de comun...
3044223
Aplicar proceso de venta d...
3494885
Apropiar canales de comu...
3500481 7 = y
Cédigo dela . 2 Nuevo anuncio 2 Volver a publicar
Aplicar proceso de venta d... laes &
394818
Acordar pago seguin politic... rgufkbml £ 3 bpo_espafiol_sena
3494878 4jul
Validar cumplimiento de ca. Para cerrar la experiencia en este resultado d izaje, vamos a elaborar un tablero digital, donde
st cada aprendiz debe redactar un pequefio resumen de minimo 2 pérrafos, donde exponga los aspectos
Présirias més relevantes comprendidos en el desarrollo del curso. Tener en cuenta las siguientes temticas:
Responder Solicitudes del ... Campaiia omnicanal, oralidad, redaccién, procesos comunicativos, comunicacion asertiva, ...
3424661 No tienes taress para
Responder Solicitudes de .. Entregar profmarente Importante revise que la redaccion de su aporte sea clara, entendible y evite errores de ortografia.
3192 Ve tods Link de tablero
= = https://canva.link/at4uz51dfjilsb0
Validar cumplimiento de ca...
3362612
| Manejar Objeciones de Ve... Documento A4 Mapa ment...
auanon hitps//canvalink/atduz51dfjlsb0
3411191 - Aplicar proceso d...
3362610 &) Agregar comentario

Integrar canales de comunicacién

3424661
Bacupsis: CiimsubrO g bpo_espaiiol_sena publicé una nueva tarea: Taller - Modulo oralidad lectura #2

1jul (Editado: 1jul)

3411192 Acordar pagos seg...

FICHA 3424661

* Planeacion pedagdgica

RA 3: R3: RA3:-

RA 3: RESPONDER SOLICITUDES DEL CLIENTE DE -COMUNICACION ESCRITA: CONCEPTO, TECNICAS, REDACCION, -PROCESAR RESPUESTA AL REQUERIMIENTO NOTIFICA RESPUESTA DEL REQUERIMIENTO DEL
ACUERDO CON PROCEDIMIENTO TECNICO DE LA ORTOGRAFIA. DEL CLIENTE. USUARIO, DE ACUERDO CON PROTOCOLO DE CLIENTE
CAMPARNA. -COMUNICACION ORAL: CONCEPTO, DICCION, VOCALIZACION, - MANEJAR OBJECIONES DEL CLIENTE. CCORPORATIVO Y EMPLEANDO TECNICAS DE

ENTONACION Y MODULACION DE LA VOZ. COMUNICACION ASERTIVA.

-COMUNICACION ASERTIVA: CONCEPTO, TECNICAS, BARRERAS Y
APLICABILIDAD EN CONTACT CENTER BPO.

* Guia de aprendizaje

[ ]
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 Formacion: Técnico en Operacion de Servicios Omnicanal en
Contact Center y BPO

* (Codigo 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

e Actividad de Proyec

s 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: Atencién omnicanal de requerimientos de clientes

* Resultados de Aprendizaje Alcanzar: Responder solicitudes del cliente de acuerdo con
procedimiento técnico de la campaiia.

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

2. PRESENTACION
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| Integrar canales de comun..
3444223

A Aplicar proceso de venta d..
3494885

A Apropiar canales de comu...
350048t

A Aplicar proceso de venta d..
3404578

A Acordar pago segun politic...

3494878

y  Velidar cumplimiento de ca...

3362610

R Responder Solicitudes del ...

Ficha 3362610

Planeacion pedagdgica

5 Responder Solicitudes del cliente

Novedades Trabajo en clase Personas

Sin tema

Calificaciones

@ Actividad 4 - Responder Solicitudes de Cliente - e...

@ Actividad 3 - Taller de oralidad y comprension de ...

El Actividad 2 _Responder solicitudes de cliente

@ Actividad_reflexion_1_Responder _solicitudes_de_...

X Contraer todo

Fecha limite: 29 jun, 11:59p.m. ¢

Fecha limite: 21jun %

Fecha limite: 14 jun, 11:59p.m.

Fecha limite: 31 may, 11:59p.m.  §

RA 3: VALIDAR CUMPLIMIENTO DE

DE LA ORGANIZACION

RA3:

-METRICAS EN COMERCIO ELECTRONICO.
-SEGURIDAD DE LA INFORMACION: TIPOS DE RIESGOS,
POLITICAS DE SEGURIDAD DE COMERCIO
ELECTRONICO, LEY DE PROTECCION DE DATOS.
-CONTINGENCIA: CONCEPTOS, TIPOS Y
(CARACTERISTICAS.

RA3:
-VERIFICAR CUMPLIMIENTO DE METRICAS.

-IMPLEMENTAR ACCIONES DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION

OBTENIDA DE CLIENTES.

-REPORTAR NOVEDADES EN LA ESTRATEGIA OMNICANAL.

ESTRATEGIA OMNICANAL, SEGUN POLITICAS

RA 3:
-CHEQUEA INDICADORES DE ACUERDO CON
PROCEDIMIENTO TECNICO Y METAS
ESTABLECIDAS.

-APLICA ACCIONES DE SEGURIDAD DE LA
INFORMACION SEGUN NORMATIVA
-REGISTRA NOVEDADES SEGUN
SITUACIONES PRESENTADAS EN LA
OPERACION.

[

* Guia de aprendizaje

SENA

N

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

Cadigo del Programa de Formacion: 135331 Version 01

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

Fase del Proyecto: Evaluacion

Actividad de Proyecto Formativo: Elaborar el reporte de la operacién conforme al
pracedimiento técnico y a las metas establecidas, haciendo uso de medidas de control de
ambiental.

Competencia: Manejo de plataformas omnicanal

Resultados de Aprendizaje: Validar cumplimiento de estrategia omnicanal, segin politicas
de la organizacién

Duracion de la Guia de Aprendizaje: 48 horas

2. PRESENTACION
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R Responder Solicitudes del ...
3424661
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3411192

<. Validar cumplimiento de ca...

Ficha 3362612

Planeacion pedagodgica

Validar cumplimiento de campana omnicanal
3362610

Novedades Trabajo en clase

Sin tema

E
B
O
B

Personas

Calificaciones

Actividad_3_minimanual_de _netiqueta

Actividad_2_Validar_cumplimiento_de_campana

Presentacion mini campana ominical - Productos t...

Actividad 1 Validar cumplimiento de campafia omn...

¥ Contraer todo

Fecha limite: 24 jun, 11:59p.m.  }

Fecha limite: 19 jun, 3:00p.m. 3

Publicado: 1jun ¢

Fecha limite: 3 jun, 11:59p.m. ¢

RA 3: VALIDAR CUMPLIMIENTO DE
ESTRATEGIA OMNICANAL, SEGUN POLITICAS
DE LA ORGANIZACION

RA 3:

-METRICAS EN COMERCIO ELECTRONICO.
-SEGURIDAD DE LA INFORMACION: TIPOS DE RIESGOS,
POLITICAS DE SEGURIDAD DE COMERCIO
ELECTRONICO, LEY DE PROTECCION DE DATOS.
-CONTINGENCIA: CONCEPTOS, TIPOS Y
(CARACTERISTICAS.

RA 3:

VERIFICAR CUMPLIMIENTO DE METRICAS.

-IMPLEMENTAR ACCIONES DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION
OBTENIDA DE CLIENTES.

-REPORTAR NOVEDADES EN LA ESTRATEGIA OMNICANAL.

RA 3:
-CHEQUEA INDICADORES DE ACUERDO CON
PROCEDIMIENTO TECNICO Y METAS
ESTABLECIDAS.

-APLICA ACCIONES DE SEGURIDAD DE LA
INFORMACION SEGUN NORMATIVA
-REGISTRA NOVEDADES SEGUN
SITUACIONES PRESENTADAS EN LA
OPERACION.

«

* Guia 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 Formacion: Técnico en Operacion de Servicios Omnicanal en

Contact Center y BPO

Cddigo 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: Evaluacidn

Actividad de Proyecto Formativo:

Elaborar el reporte de la operacién conforme al

procedimiento técnico y a las metas establecidas, haciendo uso de medidas de control de

ambiental.

Competencia: Manejo de plataformas omnicanal

Resultados de Aprendizaje: Validar cumplimiento de estrategia omnicanal, segin politicas

de la organizacion

Duracion de la Guia de Aprendizaje: 48 horas

2. PRESENTACION

Validar cumplimiento de campafa

3362612

2 Novedades

Trabajo en clase Personas

Validar cumplimiento de campana

3362612

Codigo de la a
clase °

izjiai6l £3

Proximas

No tienes tareas para
entregar proximamente

Ver todo

Calificaciones

/ Personalizar

=

Z Nuevo anuncio & Volver a publicar

@ bpo_espariol_sena publicé una nueva tarea: Lectura Oralidad .

30 jun
- bpo_espariol_sena .
& 25jun =
Instructivo para generar Dashboard interactivo con herramientas de IA

Instructivo para generar Da...
Microsoft Word

& Agregar comentario

bpo_espariol_sena publicé una nueva tarea: Actividad 3. - mini manual de netiqueta .
16 jun *

- bpo_espanol_sena .
o :
15 jun :

Buenos dia estimados aprendices, para su informacion aun hay personas que no han logrado registrar la

B8



