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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: Registrar la informacion 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: Gestionar solicitudes del cliente segin protocolo de servicio
y procedimiento de Contact Center y BPO

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

2. PRESENTACION

Apreciados aprendices, les damos la bienvenida a esta guia de aprendizaje enfocada en el desarrollo
de competencias fundamentales para la gestidn de solicitudes en ambientes de Contact Center y
BPO. A través de este proceso formativo, fortaleceran habilidades criticas como la escucha activa,
el manejo de PQRSF vy la aplicacién de técnicas de sondeo que son esenciales en el mundo laboral
actual. Esta guia estd disefiada para potenciar su capacidad de andlisis, toma de decisiones y
resolucion de problemas en contextos reales de atencién al cliente. Los invitamos a desarrollar un
trabajo auténomo, sistematico y organizado que les permita construir conocimientos significativos
conectando sus experiencias previas con los nuevos aprendizajes. Mediante actividades
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colaborativas, simulaciones practicas y casos de estudio, experimentaran situaciones similares a las
gue enfrentardn en su desempefio profesional. El aprendizaje colaborativo sera fundamental para
enriquecer sus perspectivas y desarrollar competencias comunicativas efectivas. Recuerden que
cada actividad propuesta tiene como propésito acercarlos al perfil de un técnico competente, ético
y comprometido con la excelencia en el servicio. Su participacioén, reflexivay propositiva serd la clave
para alcanzar los resultados de aprendizaje esperados y proyectarse exitosamente en el sector de
servicios omnicanal.

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

Descripcion de la actividad:

Situacion Problémica: "El Cliente Insatisfecho"

La empresa "Conecta Soluciones S.A.S" ha experimentado un incremento del 40% en las quejas de
clientes durante el dltimo trimestre. Los usuarios reportan que sus solicitudes no son resueltas
adecuadamente, sienten que no son escuchados y que los asesores no comprenden sus necesidades
reales. Maria, nueva asesora del Contact Center, atiende a un cliente molesto que llama por tercera
vez por el mismo problema: su servicio de internet no funciona hace tres dias. El cliente expresa:
"iNadie me escucha! Ya expliqué esto dos veces y cada asesor me dice algo diferente. ¢Por qué no
pueden resolver mi problema?". Maria siente frustracién porque no encuentra el registro completo
de las interacciones anteriores y no sabe qué preguntas hacer para entender realmente la situacion.

A continuacion, el instructor pasa a dar las indicaciones para el desarrollo de la actividad:

1. Formacion de equipos (3-4 personas):
Cada equipo tendra roles: Cliente molesto, Asesor (Maria), Supervisor, y Observador.
2. Escenario inicial:
Se presenta la situacidon problematica: "El Cliente Insatisfecho".
El cliente debe expresar su frustracién de manera realista.
El asesor intenta resolver la situacidn con la informacidn disponible.
El supervisor interviene si es necesario.
3. Desarrollo del Role Play (5-7 minutos):
El equipo simula la llamada.
El observador toma nota de:
¢Qué hizo bien el asesor?
¢Qué pudo mejorar?
¢Como se sintio el cliente?
4. Socializacion
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Cada equipo presenta la conclusion del ejercicio haciendo énfasis en:
Errores detectados en la interaccion.

Habilidades necesarias para mejorar.

Impacto en cliente y empresa.

Ambiente requerido: Ambiente convencional, 35 sillas, computador, televisor, tablero.
Estrategias o técnicas didacticas activas: Role Play

Materiales de formacidn: Lectura "El Cliente Insatisfecho"

Material de apoyo: Computadores, tablero, marcadores.

Duracion de la actividad: 4 horas

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

Descripcion de la actividad: Mi Experiencia como Cliente"

A partir de la situacién problémica planteada, los aprendices realizaran un ejercicio que conectard
sus vivencias personales relacionadas con la atencion al cliente y la gestion de solicitudes.

El instructor crea una presentacion en Mentimeter con 3 diapositivas interactivas y les solicita a
los aprendices ingresar al enlace desde su movil y responder en tiempo real.

Pregunta 1 (Nube de palabras): “éQué emociones has sentido como cliente insatisfecho?”
Pregunta 2 (Escala): “é¢ Qué tan importante es para ti que te escuchen en un servicio? (1-5)”
Pregunta 3 (Pregunta abierta): “é Qué crees que deberia hacer un asesor para mejorar tu
experiencia?”

El instructor analiza los resultados y enlaza con los conceptos escucha activa, gestion de
emociones, protocolos de atencién.

Ambiente requerido: Ambiente convencional, 35 sillas, computador, televisor, tablero.
Estrategias o técnicas didacticas activas: Gamificacidn y trabajo activo uso de las TICS.
Materiales de formacidn: Analisis y reflexion Lectura "El Cliente Insatisfecho"

Material de apoyo: Mentimeter

Duracion de la actividad: 2 horas

3.3 Actividades de apropiacion:

Tramitar solicitudes de clientes aplicando protocolos de servicio y procedimientos establecidos asegurando
el cumplimiento de los indicadores definidos por la campana.
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Descripcion de las subactividades

Subactividad 1: Técnicas de Sondeo

Propdsito: Comprender y aplicar las técnicas de sondeo.
Descripcion de la actividad:

Los aprendices aprenderan a y través de una investigacion las técnicas de sondeo (preguntas
abiertas, cerradas, de confirmacidn y exploracién) posteriormente el instructor orientara el tema
partiendo de la investigacion de los aprendices y compartira ejemplos y ejercicios practicos

Después, cada aprendiz respondera un cuestionario individual sobre los tipos de preguntas y su
uso adecuado.

Finalmente, en equipos de proyecto, realizardan una simulacién grabada de atencidn telefdnica
aplicando al menos tres técnicas de sondeo diferentes.

Ambiente requerido: Ambiente convencional, 35 sillas, computador, televisor, tablero.
Estrategias o técnicas didacticas activas: Exposicion dialdgica, Role-playing (simulacién de
llamadas), Estudio de casos

Materiales de formacion: Presentacion multimedia sobre técnicas de sondeo, cuestionario
individual

Material de apoyo: Video tutoriales: "El arte de hacer preguntas efectivas"”, Lecturas "Técnicas de
sondeo en entornos de Contact Center"

Evidencia de aprendizaje: Simulacion grabada de atencion telefénica y cuestionario de técnicas de
sondeo

Instrumentos de evaluacidon: Lista de chequeo para evaluacién de simulacién y Prueba de
conocimiento.

Duracion de la actividad: 3 horas

Subactividad 2: Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias (PQRSF):
Propdsito: Clasificacion y tramite de PQRSF
Descripcion de la actividad:

En esta actividad aprenderas qué son las PQRSF, como se diferencian y como se clasifican.
También conocerads la normatividad colombiana que regula su gestion (Ley 1480 de 2011y
Decreto 1074 de 2015), los tiempos de respuesta y los procedimientos de escalamiento.
Posteriormente el aprendiz debe clasificar 15 casos reales de PQRSF, justificando cada clasificacién
con la norma aplicable y el procedimiento correcto para su tramite:

N° Caso | Descripcién del Caso Tipo de PQRS ‘ Justificacion de la Clasificacion
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Ambiente requerido: Ambiente convencional, 35 sillas, computador, televisor, tablero.
Estrategias o técnicas didacticas activas: Taller practico de clasificacidon, Analisis documental de
normativa

Materiales de formacidn: Presentacion sobre marco legal de PQRSF en Colombia, Casos practicos
para clasificacion (minimo 20 casos diversos)

Material de apoyo: Ley 1480 de 2011 (Estatuto del Consumidor), Decreto 1074 de 2015 - Sector
Comercio)

Evidencia de aprendizaje: Matriz de clasificacion

Instrumentos de evaluacién: Rubrica para evaluacién de matriz de clasificacion

Duracion de la actividad: 3 horas

Subactividad 3: Normatividad

Propdsito: Analizar y aplicar el marco normativo vigente relacionado con la protecciéon del
consumidor, tratamiento de datos personales y operacion de Contact Center.

Descripcion de la actividad:

Los aprendices estudiaran el marco normativo colombiano aplicable a Contact Centers y BPO,
incluyendo proteccion al consumidor (Ley 1480), Habeas Data (Ley 1581 de 2012), normativa de
telecomunicaciones y regulaciones especificas del sector. Analizaran casos donde se evidencie
cumplimiento o incumplimiento normativo y posibles sanciones, posteriormente en grupos de
aprendices elaboran una presentacién sobre marco normativo aplicable a un tipo especifico de
campafia (asignado por instructor, cobranza, ventas, PQRSF, servicio al cliente)

Ambiente requerido: Ambiente convencional, 35 sillas, computador, televisor, tablero.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Investigacidon guiada, Debate sobre dilemas éticos y
legales

Materiales de formaciéon: Compendio normativo para Contact Center

Material de apoyo: Ley 1480 de 2011 (Estatuto del Consumidor), Decreto 1074 de 2015 - Sector
Comercio), Ley 1581 de 2012 (Habeas Data), Decreto 1377 de 2013

Evidencia de aprendizaje: Presentacion grupal

Instrumentos de evaluacidn: Rubrica para evaluacidn de presentacion, Lista de chequeo de analisis
de caso

Duracién de la actividad: 3 horas
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Subactividad 4: Construccion de Indicadores de Gestion para Campaias de Contact Center
Propdsito: Comprender e interpretar los principales indicadores de gestién en Contact Center
Descripcion de la actividad:

Los aprendices, guiados por el instructor, comprenderan la importancia de los indicadores de
gestion, su aplicacion en camparias de Contact Center, las férmulas para su cdlculo, los rangos de
cumplimiento esperados y el impacto que tienen en la operacion. Ademas, identificaran cdmo sus
acciones individuales como agentes influyen directamente en estos indicadores

Posteriormente desarrollaran en grupos de proyecto, un taller donde pondran en practica lo
aprendido con el instructor:

1. Responder las siguientes preguntas de (20 min)

Breve explicacién: ¢Qué es un indicador de gestion? ¢ Por qué son importantes en Contact
Centers?

Tenga en cuenta para responder las preguntas los indicadores mas utilizados en la industria como:
Nivel de servicio, TMO (Tiempo Medio de Operacidn), Tasa de abandono, Conversién de ventas.

2. Caso practico (30 min)

Se presenta un escenario:

“Una campafia de ventas en un Contact Center tiene como objetivo aumentar la conversion de
llamadas en ventas. Datos: 10.000 llamadas mensuales, 2.000 ventas logradas.”

Pregunta: ¢ Qué indicador permitiria medir el éxito de esta campafia?

3. Construccién del Indicador (40 min)

Definir nombre del indicador.

Establecer formula (ejemplo: Ventas logradas / Llamadas atendidas x 100).
Determinar unidad de medida (porcentaje, nimero).

Fijar meta (ejemplo: 25%).

Definir frecuencia de medicion (diaria, semanal, mensual).

Identificar fuente de datos.

Utilizar la siguiente plantilla para el desarrollo de la construccién del indicador

Elemento Descripcion

Nombre del indicador

Objetivo
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Férmula

Unidad de medida

Meta

Frecuencia

Fuente

4. Socializacion y retroalimentacion (20 min)

Cada equipo presenta su indicador y entre todo el grupo evaltan:
¢Esta alineado con el objetivo de la campafia?

¢Es medible y alcanzable?

¢Facilita la toma de decisiones?

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

Estrategias o técnicas didacticas activas: Aprendizaje activo: trabajo colaborativo, analisis de
casos y desarrollo practico.

Materiales de formacion: Presentacion sobre KPIs en Contact Center, Taller construccion
indicador

Material de apoyo: Video tutoriales sobre calculo de KPls

Evidencia de aprendizaje: Taller construcciéon indicador para campafia

Instrumentos de evaluacion: Lista de verificacion

Duracion de la actividad: 4 horas

Subactividad 5: Aplicacién de Técnicas de Escucha Activa en Contact Center

Propdsito: Practicar y demostrar el uso de técnicas de escucha activa en diferentes escenarios de
atenciodn al cliente.

Descripcion de la actividad:

El instructor explicard la importancia y aplicacidn de la escucha activa en el contexto de un Contact
Center. Luego, los aprendices, organizados en grupos, realizaran ejercicios practicos y dindmicas
de role-playing para demostrar el uso de diferentes técnicas de escucha activa en diversos
escenarios de atencién al cliente.

Para lo cual deben seguir las siguientes instrucciones:
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1. Realicen varias dindmicas donde simulen interacciones entre agente y cliente en distintos
escenarios de Contact Center (por ejemplo: atencidn a quejas, ventas, soporte técnico).
Durante cada simulacién, apliquen técnicas de escucha activa como:

Parafraseo

Preguntas aclaratorias
Validacién emocional
Resumen de la conversacion

2. Produccion del video:
Elaboren un video de minimo 5 minutos donde se muestre una simulacién completa de
atencién al cliente.
El video debe evidenciar al menos 4 técnicas de escucha activa aplicadas correctamente.
Cuide aspectos como tono de voz, lenguaje corporal y empatia.

3. Autoandlisis escrito:
Después de grabar el video, cada grupo debe realizar un autoanalisis digital (en Word o
PDF) donde explique:

e Qué técnicas se aplicaron y en qué momentos.

e Como contribuyeron a mejorar la comunicacion.

e Fortalezas identificadas en la aplicacién de las técnicas

e Aspectos que considera logrados exitosamente

e Dificultades o retos enfrentados durante la simulacion

e Situaciones donde reconoce que pudo actuar de manera diferente

e Acciones concretas que implementara para mejorar su escucha activa
e Compromisos de desarrollo personal en esta competencia

4. Entrega:
Suban el video y el documento del autoandlisis (extension: 2 a 3 pdginas, redaccidn clara,
coherente y con correcta ortografia) en la plataforma indicada 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: Role-playing, Analisis de grabaciones propias
Materiales de formacién: Presentacion sobre escucha activa.

Material de apoyo: Video: "El poder de escuchar" (TED Talks), Audios de llamadas reales (buenas
y malas practicas), Podcast sobre comunicacién efectiva.

Evidencia de aprendizaje: Video de simulacién de atencidén y documento informe autoanalisis
Instrumentos de evaluacion: Lista de chequeo

Duracidn de la actividad: 4 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:

Teniendo en cuenta las politicas de atencidn y servicio a la ciudadania y segun la guia de las PQRSD
(Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia, Felicitacion, Agradecimiento y Accidn de Tutela),
aplicadas al Sena. que encontrard en la pagina www.sena.edu.co elabore un diagrama de flujo sobre
el procedimiento que se debe seguir para presentar una PQRSD al Sena, a través de los diferentes
canales autorizados. También adjunte un ejemplo que ilustre la situacién.

Ambiente requerido: Contact Center In House

Estrategias didacticas: Aprendizaje basado en situaciones reales, aprendizaje colaborativo.
Materiales: Instruccion Practica N. 04

Evidencia de aprendizaje: Elaboracién de guion y Registro Actividad Omnicanal
Instrumentos de evaluacion: Rubrica

Duracion: Operacion en el Contact Center In House (cinco dias de operacion)

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

FORMATIVO.
Fase del Actividad del . . . . o . Técnicas e
e I Actividad de  Evidencias de Criterios de R
L . L . Aprendizaje Aprendizaje Evaluacion ..
formativo formativo de Evaluacion
EJECUCION | Registrar la Tramitar Evidencia de Organiza
informacién de | solicitudesde | Conocimiento | requerimientos | Prueba de
los usuarios en | clientes cuestionario | de usuarios de | Conocimiento
los distintos aplicando de técnicas acuerdo con
canales, de protocolos de de sondeo procesos y Observacion
acuerdo con los | servicioy Matriz de canales de la directa.
proctiments | oceamncs | SPSIIN|aperacin. |
establecidos . . desempefio
campafiay asegurando el Evidencia de procedimiento P
garantizando Producto: aplicable a los

GFPI-F-135 V04


http://www.sena.edu.co/

4
SENA

N

condiciones cumplimiento Presentacién | usuarios Lista de
ambientalmente | de los Informe de teniendo en chequeo
responsables. indicadores analisis de cuenta
definidos por la | indicadores politicas y
campafia. Documento normativa de
informe la campaiia.
proyecto
formativo

Matriz de
Valoracion

Lista de
verificacién

Evidencia de
Desempeifio:
Video
Simulacién
grabada de
atencién
telefdnica
Estudio de
caso
simulacion de
atencién
Simulacién
completa de
operacién de
Contact
Center
Sustentacion
proyecto

5. GLOSARIO DE TERMINOS
AHT (Average Handle Time):
Tiempo promedio de gestidon. Indicador que mide el tiempo total que un asesor dedica a una
interaccion con el cliente, incluyendo el tiempo de conversacién y el trabajo posterior a la llamada.

BPO (Business Process Outsourcing):
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Externalizacién de procesos de negocio. Practica empresarial en la que una organizacion contrata a
un tercero para realizar funciones de negocios no criticas.

Call Center:

Centro de llamadas. Instalacion centralizada utilizada para recibir y transmitir un gran volumen de
solicitudes telefénicas.

CRM (Customer Relationship Management):

Sistema de gestién de relacién con clientes. Software que permite administrar la informacién de los
clientes y sus interacciones con la empresa.

Contact Center:

Centro de contacto. Evolucién del call center que gestiona multiples canales de comunicacién (voz,
chat, email, redes sociales, WhatsApp, etc.).

Dashboard:

Panel de control. Herramienta visual que muestra en tiempo real los indicadores clave de
desempefio (KPIs) de una operacién.

Escalamiento:

Proceso de transferir una solicitud o problema a un nivel superior de atencion cuando no puede ser
resuelto en el primer nivel.

Escucha Activa:

Habilidad de comunicacidn que implica prestar atencién completa al interlocutor, comprender su
mensaje, responder apropiadamente y recordar la informacidn compartida.

FCR (First Call Resolution):

Resolucién en el primer contacto. Indicador que mide el porcentaje de solicitudes resueltas en la
primera interaccién sin necesidad de seguimiento.

Habeas Data:

Derecho fundamental que tiene toda persona para conocer, actualizar, rectificar y suprimir la
informacidn que se haya recogido sobre ella en bases de datos o archivos.

In House:
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Modalidad de operaciéon de Contact Center donde los asesores trabajan en las instalaciones del
cliente.

Indicador de Gestion (KPI - Key Performance Indicator):

Métrica que permite medir el rendimiento de un proceso o actividad especifica.

NPS (Net Promoter Score):

Indicador que mide la lealtad del cliente y su disposicion a recomendar la empresa, producto o
servicio.

Omnicanal:

Estrategia de atencidn que integra todos los canales de comunicacién disponibles ofreciendo una
experiencia uniforme y continua al cliente.

Parafraseo:

Técnica de comunicacion que consiste en repetir con palabras propias lo que el interlocutor ha
expresado para confirmar la comprension del mensaje.

PQRSF:

Acrénimo de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones. Sistema de gestion de
comunicaciones del cliente con la empresa.

Protocolo de Servicio:

Conjunto de normas y procedimientos establecidos que deben seguirse durante la interaccién con
el cliente para garantizar calidad y consistencia.

Queja:

Manifestacién de insatisfaccidn del cliente relacionada con el servicio o producto recibido, que no
genera un derecho a compensacion.

Reclamo:

Manifestacién de insatisfaccion del cliente que implica una exigencia de compensacién, correcciéon
o resarcimiento por un derecho vulnerado.

Script:

Guion o libreto predefinido que contiene la estructura de la conversacion que debe seguir un asesor

durante la atencion.
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Técnica de recopilacién de informacion mediante preguntas estratégicas que permiten identificar

Sondeo:

necesidades, aclarar situaciones y profundizar en detalles relevantes.

SIC (Superintendencia de Industria y Comercio):

Entidad del Estado colombiano encargada de proteger los derechos de los consumidores y promover
la competencia en el mercado.

TMO (Tiempo Medio Operativo):

Indicador que mide el tiempo promedio que un asesor dedica a una operacién o transaccién
especifica.

Tipificacion:

Proceso de clasificacion y categorizacion de una interaccion segun su motivo, resultado y

caracteristicas especificas.
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