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INFORMACION GENERAL DEL PROGRAMA DE FORMACION
CcODIGO NOMBRE DEL PROGRAMA:
135306 COMERCIAL Y TELEMERCADEO
CONTACT CENTER
Lectiva Total
DURACION MAXIMA 8 meses
ESTIMADA EN MESES Productiva 12 meses

NIVEL DE FORMACION

JUSTIFICACION

a s adida’’ de la camparia,
herramientas del laboratorio de

ejar la informacion vy
la Regional. A futuro,
servicio a las
or agregado de una

un mund@
onteras abiert

empresas replantee
comerciales y se foc
competitivas y utilicen
tecnoldgicos  dispues
comunicaciones y la cone

eficiente los recursos
mejorar  las
ividad en los negocios.

Los Contact Center, en los ultimos afios se han
convertido en la respuesta efectiva para las empresas
que buscan solucionar sus necesidades de
comunicacion y gestion comercial por medio de las
TICs y la telematica.

13/04/2009




[ ]
SENA

Modelo de Mejora
Continua

/\V LINEA TECNOLOGICA DEL PROGRAMA: CLIENTE
RED TECNOLOGICA: VENTAS Y COMERCIALIZACION

La gestién comercial que se realiza por medio de el
telemercadeo y las televentas, en los Contact
Center, posibilitan a las organizaciones ser mas
dinamicas en sus estructuras comerciales y responder
eficientemente a los requerimientos y demandas de
los mercados.

el Centro de Comercio, de la Regional
NA a partir de sus necesidades
egion, ha disefiado el programa en
| y Telemercadeo en Contact

los aprendices desarrollan
a la autogestion, andlisis y critica
ante mundo del servicio y mercadeo,
de egatendencias, buscando gue sean

. Oficinistas
pera de C

REQUISITOS DE INGRESO

e Académicos: 9 Grado de Educacion Basica
Secundaria.

e Superar prueba de aptitud y conocimiento.

e Edad minima: 15 afios

COMPETENCIAS QUE DESARROLLARA

Atender contactos de informacion de entrada y salida de productos y

280102025 - : .

servicios por medios electronicos.
280102051 Comercializar productos y servicios por medios electrénicos.
280102027 Cobrar productos y servicios por medios electronicos cumpliendo

normas legales y procedimientos de la empresa.

Alimentar base de datos para la creacion, actualizacion, consulta y
250601011 recuperacion de informacién, de acuerdo con los procedimientos y
técnicas establecidas.

OCUPACIONES QUE PODRA

Ocupaciones segun CNO 1353:
e Agentes de servicio al cliente
e Agentes de Call Center / Contac Center.

DESEMPENAR e Auxiliares de Informacién en puntos de servicio,
Auxiliares de informacion y servicio al cliente
e Teleoperador
13/04/2009 2
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Ocupaciones segun CNO 1334:
e Agente de cobranzas
Ocupaciones segin CNO 6311
¢ Agentes de soporte comercial
Ocupaciones segun CNO 6322:
e Agentes de telemercadeo - Televentas
edor, telemercaderista
s de Productos y Servicios
segun CNO 1312:
de atencion telefonica
egun CNO 1375:
lefénicos
omerciales en Telemarketing vy
3 pens
emas simulados y reales; soportadas en el
ESTRATEGIA
METODOLOGICA culan al aprendiz con la
rollo de las competencias.
2 manera permanente la
aprendiz sobre el que
endizaje que logra a
las cuatro fuentes
de conocimiento:
Las TIC
e Eltrabajo ca
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PESO DE LAS LINEAS TECNOLOGICAS EN EL PROGRAMA DE FORMACION A
PARTIR DE LAS COMPETENCIAS QUE LO CONFORMAN

Seriesl

Series2
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1. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA
VERSION
CODIGO DE LA NCL DENOMINACION
280102025 1 Atender contactos de informacién de entrada y salida
de productos y servicios por medios electrénicos.

DURACION ESTIMADA PARA
EL LOGRO DEL 360 Horas
APRENDIZAJE (EN HORAS)

2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CODIGO DENOMINACION

28010202501 | Elaborar textos de os finales en un Contact Center,
segun normas de orto entuacion en espafol e inglés.
28010202502 | Comunicar e interpretar mensajes en espafiol e inglés segin normas de

28010202503

28010202504 |

28010202505

28010202506 [ i ocupacional e higiene, a
d de los agentes.

3. CONOCIMIENTOS

3.1 CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

Procedimientos
Teoria y aplica

erramientas y

Procedimientos p

Tipo y caracteristicas de formatos de reporte

e Instalaciébn y conexidon de dispositivos de hardware (Diadema, teclado, mouse,
plantronics, memorias usb, celulares, entre otros)

o Procedimiento para la Operacibn de Software .(Correo electrénico, chat, web,
Internet, fax Server y teléfono , Software aplicativo del Contact Center),

e Fundamentos y conceptos técnicos en la creacién de un blog.

mientas y materiales.
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Grupos de Trabajo o de tratamiento
Pruebas de los diferentes servicios
Restricciones sobre usuarios
Estadistica proceso de llamada
Sistema de alertas

Sistema de llamadas en espera
Habilidades Multitarea
Procedimientos de seguridad inf los, claves, logon

Técnicas y procedimientos par On.

Técnicas y procedimiento para n.

Vocabulario especifico en relacionado las presentaciones
personales, del portafolio las actividades propias de la
comercializacion, entre otros.
¢ Componentes Gramaticales en es

inglés: Nombres, pronombres, articulos

demostrativos, expresiones en singular — adjetivos.

ecnicas de escucha
Vocabulario en esp
lugares diversiones,
o Componentes gra
Atencion en espa
Despedidas.
e Presentacion e muestra material
ilustrativo co es apropiadas y
motivantes
NUmeros,

tos, preferencias, paises,

resiones de cortesia,

isiones, IVA y

de ventas y come

so de diferentes exp

s: Will, be Going to.
Descripcion de pr espafiol e inglés, de servicio ercializacion.

e Preguntas en espaf inglés, sobre la naturaleza d S servicios en venta, Yy
comercializacion, precios, la forma de pago, los descuentos.

e Estructuraciéon de Dialogos en espafiol e inglés

e Lectura aplicada en espafiol e inglés: Noticias de actualidad acorde con la tasa de
precios.

e Escritura de texto y elaboracién de documentos en espafiol e ingles como: Guiones,
captura de informacién, factura, tipificacion de los clientes, cotizacion, cheque, en

de voluntad y
requerimientos de |
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efectivo, tarjeta de crédito, total, descuento, precio, lista de precios, ofertas, archivo,
salario, expresiones mas frecuentes del cliente.

e Documentos utilizados en la comercializacién en espafiol e ingles

e Conversaciones propias de la comercializaciéon de productos y/o servicios en espafiol
e ingles

e Términos y acuerdos en la comercializacion de los productos y /o servicios en
espafiol e inglés

e Giros idiomaticos, modismos, indj

I6gicas, expresiones de seguridad
ATENCION DE CONTACTOS

Fundamentos de la Ley 527 de
Normas internacionales del Con
Estructura de un Contact Center y
Areas de gestion y operacién de un Contact Center

| A
te roceso de
de |

procesos, fundamentamon del serV|C|o ciclo del servicio, mantenlmlento y retencmn

o la que este vigente.

guion.
e Protocolos de comu
filosofia de la c
comunicacion,
comunicaciones,
voz comercial, ti

politicas de informacion,
asertiva, factores de
ion de protocolo de
icas, voz corporativa,
cha activa,

, marcas, precio,

[ ]

[ )

[ )

° on el cliente)

¢ Informes, ti , procedimientos para la
presentacion de i y reportes, procedimiento idades de apoyo en
atencion y servicio

e Técnica de entrevistas de acuerdo a procedimientos

e Procedimientos técnicos para tomar y tramitar pedidos

e Procedimientos técnicos para atender y escalar reclamos.

¢ Procedimiento en el servicio al cliente y CRM (Gerencia de Relaciones con el cliente)

¢ Informes, tipos de informes, estructura del informe, Normas y procedimientos para la

presentacion de informes y reportes, procedimientos y actividades de apoyo en

13/04/2009 7
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atencion y servicio
e Técnica de entrevistas de acuerdo a procedimientos
e Procesos de Atencion de SQR (sugerencias, quejas y reclamos)

@D
(N

CONOCIMIENTOS DE PROCESO

Utilizar el correo electrénico, el Chat, el fax, la Internet y el teléfono, la Web
Comprender e interpretar textos qu an informacioén del cliente
Utilizar la comunicacion oral y es
Aplicar vocabulario técnico de
Realizar diferentes mapas co
Aplicar las normas de ICONTE
Alistar los equipos, herramienta
Verificar el funcionamiento de Ha e, herramientas y materiales
Reportar fallas o faltantes de softwar ware a la empresa
ftware y Hardware del Contact Center

textos
eridos para iniciar la labor.

teclad S usb,

Manejar los tiempos
Desarrollar la habilida
Aplicar protocolos de
Escalar informacion
Contar los namer
Deletrear toda
inglés
Hablar de la f
Identificar

boral, en espafiol e

la venta y

e Dar respuesta y r a inquietudes o requer en espafol e inglés,
relacionados con y comercializacion de ventas ctos y/o servicios

e Utilizar saludos y expresiones de cortesia en espafiol e‘inglés, de mayor uso en la
venta y comercializacion de productos y/o servicios

e Ofrecer servicios y productos en espafiol e inglés.

¢ |dentificar las expresiones en espafol e inglés, mas utilizadas por los clientes, en el
momento de la venta y/o comercializacién de los productos y/o servicios: Descuentos,
ofertas, promociones.

e Describir cada producto que componen el portafolio de servicios en espafiol e inglés

13/04/2009 8
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e Manejar y aplicar el vocabulario en espafiol e inglés, acerca de los documentos
utilizados en la comercializacion de productos y/o servicios.

e Registrar informacion en las aplicaciones especificas referente a la comercializacion
de productos y/o servicios en espafiol e inglés.

ATENCION DE CONTACTOS

¢ |dentificar la Ley 527 de agosto de
Identificar las normas internacio
Contextualizar la estructura
agente
Diferenciar areas de gestion y
Desarrollar habilidades y comp
Identificar estrategias de contacto;, y manejo de clientes
Responder a los condicionamientos y erimientos del cliente
' ias d To idelizacid client
es client aenla

Center.
ter, y los espacios de trabajo del

tact Center
ny servicio al cliente

Demostrar las caracter
precios, usos, a cliente
Aplicar procedimient
Emplear procedimi
Diferenciar y aplic

uerimientos

Aplicar las técnica
quejas y reclamos
o Diferenciar y aplicar las estrategias de relacionamiento con los clientes.
o Diligenciar las matrices con la informacién de los clientes

lecidas en tramites, sugere escalar informacién vy,

4. CRITERIOS DE EVALUACION

e QOpera los equipos del Contact Center, siguiendo las normas y procedimientos
técnicos del fabricante

13/04/2009 9
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¢ Lee analiticamente diferentes textos en espafiol e inglés

o Comprende textos escritos de diferentes formatos, identificando el mensaje,
relacionando los conceptos de la lectura y respetando las opiniones de los autores
en espafiol e inglés

e Demuestra buena calidad de la voz, pronunciacion, actitud y posicion receptiva hacia
el interlocutor.

e Lee oralmente textos escritos en
utilizando los signos de puntuaci@

¢ Realiza mapas conceptuales,
de textos,

e Aplica vocabulario técnico en
escritos de acuerdo a los criteri

e Comprende y aplica las norm
elaboracion de informes

e Utiliza Software y Hardware segun normas técnicas del fabricante.

teri onsider andares

inglés, reconociendo los conectivos y

cion de la produccién oral y escrita
del Contact Center, en los textos

las técnicas de redaccion en la

o electrénico, herramientas
web vy teléfono, de ac la empresa.

e Aplica los fundame g segun procedimientos
técnicos.

e Identifica los dif la informacion
solicitada en for

eter errores en la
atencion.

e |dentifica |
acuerdo

e Analiza

cos emitidos por cion en la
das, para tomar corr

e Atender las llamad
Registra la inform
empresa

¢ Clasifica protocolos de seguridad informatica cumpliendo normas y reglamentos de la
empresa.

e Asocia procedimientos técnicos para escalar informacion
Identifica saludos y expresiones de cortesia en espafiol e inglés, utilizando reglas
gramaticales

pera segun politica de la e

recibida en el sistema, en po establecido por la
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e Divulga precios de los servicios en espafiol e inglés, ofrecidos en los puntos de
venta, teniendo en cuenta el publico objetivo

e Expresa ideas en espafiol e inglés sobre informacion empresarial, personal, familiar
y del pais, de acuerdo a normas gramaticales

e Formula preguntas en espafiole e inglés, sobre el entorno, de acuerdo a las
situaciones en comercializacion,

e Reconoce el vocabulario en espaf
productos y servicios, teniendo e

e Aplica el vocabulario basi
comercializacion de producto
clientes

s, sobre ventas y/o comercializacion de

elacionado con las ventas y/o
cuerdo a las necesidades de los
ATENCION DE CONTACTOS

Identlflca la Ley 527 de 1999, parac alizarla en el espacio y tiempo
rmas internacionales del Contact Center, de acuerdo a las necesidades

eraCI

ntifi

, aplicando
elaciona los diferen ordarlos, de acuerdo a su
tipologia
e Aplica objeciones y |
la clase de objecion
Responde en form

o Utiliza las difere
Reconoce y
cuenta las no

ientes, teniendo en cuenta
e los clientes
atica, teniendo en

e comunicacion

o i o i ecesidades de

los clientes

e Diligencia debida S matrices y métricas, ten
establecidos por la e sa.

o Demuestra competencias para atender sugerencias, quejas y reclamos de los clientes
de acuerdo a los formatos o aplicativos establecidos por la empresa.

cuenta parametros

5. PERFIL TECNICO DEL INSTRUCTOR

Requisitos Académicos:

Minimo tecndélogo en Administracion de Empresas, Ingenieria de Sistemas, Ingenieria

13/04/2009 11
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Industrial, Comunicacién Social.

Experiencia laboral:

Minimo un afo relacionado con las comunicaciones, los Contact Center o Gestidn
Comercial.

Competencias:

ervicio al cliente, comercializaciéon
ematicos.

e Manejo de Contact Center e

de productos, servicios y cobra
e Aplicacion de la tecnologia de or Predictivo, CTI, ACD, trafico de
llamadas, Software de Agentes y Supervisores.

13/04/2009 12
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1. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA
VERSION
CODIGO DE LA NCL DENOMINACION
280102051 1 Comercializar productos y servicios por medios
electronicos.

DURACION ESTIMADA PARA
EL LOGRO DEL 250 Horas
APRENDIZAJE (EN HORAS)
2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE
CODIGO DENOMINACION
28010205101 | Registrar en las ba ormacion de los clientes de acuerdo
con los guiones estab empresa

28010205102 Negouar en Ilnea y tlempo reaI productos y SeI’VICIOS en espanol e

3. CONOCIMIENTOS
3.1 CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

Segmentacion:
las estrategias

lientes para aplicarle

fiar estrategias

Tipos de venta: Tr,
Contactar clientes,
Alistamiento comercial
Prospeccion de clientes con intenciones comerciales
Elaboracion de perfiles

Clasificacion de clientes

Tomar y recordar pedidos

Técnicas de fidelizacion y retencion

n, Productos, Soluciones
ctos in bound - Contactos out

13/04/2009 13
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¢ Reactivacion de cuentas de clientes

Caracteristicas de productos y servicios (propiedades, usos, marcas, contenido,
estilo, forma, tamario, color).

Conceptos sobre la cadena de valor.

Fundamentos de negociacion, Clases y formas de negociacion

Bases y ambientes de negociacion
Negociacion Integrativa y distributiv.
Estilos de negociacion

El ciclo de vida del producto.
Las objeciones

Modelo de negociacion por pri
Estrategias de negociacion
Conceptos de Negociacion en li
Ventajas de la negociacién por Internet. merce, E- bussines
Técni e negociacion en linea y en tiempo real.

3.2 CONOCIMIENTOS DE PROCESO

Identificar las fuerzas
Identificar los descript
Definir y aplicar las v
Identificar los tipos
Manejar concept
Aplicar técnicas

mercadeo

i6n en linea y tiempo re

Diferenciar y reco tajas de los estilos de neg

Manejar las objec n la aplicacion de un guién co

Manejar catalogos, portafolios, guiones, campafas y dar a conocer beneficios de los

productos.

Demostrar la ventaja de la negociacion por Internet.

Reconocer el funcionamiento de la negociacion en linea.

e Relacionar las variables precio, producto, plaza y promocién en la prestacion de
servicio

13/04/2009 14
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Informar los diferentes productos condiciones y caracteristicas
Promocionar la fuente de servicios de apoyo al producto

Dibujar la cadena de valor para establecer diferenciacion

Aplicar las técnicas de venta

Seleccionar técnicas de negociacién en linea con los clientes.

Inferir las diferentes modas, tendencias del ciclo de vida del producto.
Diferenciar los procedimientos de senvi liente

Organizar las técnicas del CRM
Realizar entrevistas, determin
Aplicar conceptos de negocia
Demostrar las ventajas de ne
Detectar transacciones repetiti
Realizar en linea pruebas de me
Contactar clientes por Internet
R | funcionamien

clientes
ntes y usuarios finales.

uctos y servicios.

4. CRITERIOS DE EVALUACION
. pons ) d cidad e la inf On

ercadeo y televentas, de

acuerdo a los paramet
e Conceptualiza y di
aplicarlas en la ad
¢ Diferencia los co
necesidades de
¢ Reconoce las
teniendo en
Interpreta

y comparativas para
tas, de acuerdo a las
es del mercadeo,

de acuerdo a

mercadeo,

e Caracteriza los di
identificar su con

e Reconoce y aplica pasos a desarrollar en la investigacion de mercados, de
acuerdo a la tipologia de los clientes

¢ Aplica encuestas a clientes y usuarios finales, para detectar su satisfaccion

o Diferencia y aplica los conceptos y teorias basicas de la estadistica, para definir
estrategias de comercializacion

¢ Identifica los pasos a desarrollar en telemercadeo y televentas, teniendo en cuenta el
cliente objetivo.

tipos de clientes y su fo comportamiento, para

13/04/2009 15
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e Aplica las técnicas de ventas para persuadir al cliente, teniendo en cuenta las
politicas de la empresa.

e Diferencia y argumenta los 3 momentos en la gestion de ventas, de acuerdo a
pardmetros

e Elabora un plan de televentas, desarrollando cada uno de sus pasos, teniendo en
cuenta al cliente y sus necesidades

¢ Diferencia los tipos de ventas, segu
Prospecta y contacta clientes se

e Describe los pasos para realiz
Contact Center, de acuerdo a

e Aplica técnicas de prospeccio

e Elabora perfiles de clientes,
requerimientos de la empresa

e Toma pedidos y tramita requerimi
comerciales

tacion del negocio
erfiles predeterminados
la gestion comercial del agente de

de clientes
egln necesidades comerciales vy

os clientes, siguiendo sus necesidades

y ient
i ias de

las

Diferencia la negociaci
parametros de la em
e Fundamenta sobre i nciarlos y aplicarlos en
el proceso de neg
e Describe los ¢ i cto, para definir su
estabilidad en

necesidad

¢ Informa al cliente
compra
Aplica las ventajas de la negociacion en linea, para satisfaccion del cliente

e Detecta transacciones repetitivas con clientes y usuarios finales, de acuerdo a
normatividad empresarial

e Realiza pruebas de mercadeo con usuarios finales, para detectar su satisfaccion con
los productos

e Contacta clientes por Internet, de acuerdo con procedimientos de la empresa.

para incentivarlo a la

13/04/2009 16
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¢ Identifica las técnicas para operar bases de datos, de acuerdo a reglamentacién

e Maneja base de datos de clientes y usuarios finales, teniendo en cuenta los datos
pertinentes
Elabora informes segun normas y procedimientos establecidos.

e Demuestra honestidad y confidencialidad en la relacion con clientes y usuarios
finales, de acuerdo con valores éticos

-z

¢ Maneja cuidadosamente la informa

e Demuestra actitudes favorables
favorezcan la fidelizacion del cli

e Demuestra transparencia en |
Propicia una comunicacion as

e Clasifica los procedimientos
necesidades de clientes.

e Analiza las variables, precio, pr aza y promocion en la prestacion de

servicio, de acuerdo a las necesidades de los clientes

uerdo con parametros
n con clientes y usuarios finales que

s productos, respetando al cliente.
partir de protocolos
manejo de los protocolos, segun

cuenta

s

Selecciona la técnica i uerdo a la eleccién de los
productos
e Define la negociaci rdos, dependiendo del
tipo de clientes
¢ Identifica produc
de vida, tenien

Escoge los i i i6n del servicio.
Reconoce i clientes, de

. i i i i tenimiento,

Utiliza las

necesidades
o Clasifica las entrevi
e Asesora al cliente en la elecciéon de los productos, de acuerdo a prioridades y
necesidades.

5. PERFIL TECNICO DEL INSTRUCTOR

Requisitos Académicos:

Minimo tecnb6logo en Administrador de empresas, ingeniero industrial, ingeniero
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administrativo, con formacion en mercadeo y ventas.
Experiencia Laboral:

Un afio de desempefiandose en funciones de Gestion Comercial, Mercadeo de
Servicios, area de telecomunicaciones.

Competencias:

e Dominio del funcionamiento
cliente comercializaciéon de
telematicos.

¢ Aplicacion de las tecnologias
llamadas, Software de Agentesy
Habllldad en comunicaciones.

enT le
le

r en sus aspectos de servicio al
icios y cobranzas por medios

r Predictivo, CTIl, ACD, trafico de
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Continua
1. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA
VERSION
CODIGO DE LA NCL DENOMINACION
280102027 1 Cobrar productos y servicios por medios electronicos
cumplie ormas legales y procedimientos de la
em&
DURACION ESTIMADA PARA
EL LOGRO DEL 200 Horas

APRENDIZAJE (EN HORAYS)
2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CODIGO DENOMINACION

280102701 | Alistar y operar Ha ftware herramientas, materiales vy

documentos en la atencion al usuario en el proceso de la cobranza, de

acuerdo condas;métiicas,establecidas para lagecordacion:

28 02 0 0S d 0 2 pay DS cliep do los
Jios el onibl | enter A on el
'--= : ASAS Spa

28 ar | clie ya ion
N la base de dato cumpliendo con 1os procedimientos

iticas de la empresa, en espafiol e ingle

caudacio

ios, segun

empresa.

3. CONOCIMIENTOS
3.1 CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

Caracteristicas d
Fundamentos d
Categorias de

CONOCIMIENTOS DE PROCESO

w
(N}

\

Utilizar técnicas comunl!ativas y del servicio.
Identificar las caracteristicas de productos y servicios
Reconocer y utilizar técnicas de investigacion comercial
Emplear diferentes técnicas de entrevista con el deudor.
Aplicar conceptos de cobranza telefonica y telemética
Aplicar técnica de protocolos de comunicacién en cobranza.
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Emplear los diferentes formatos de reporte

Digitar informacion de los clientes en las bases de datos

Escalar informacién segun procedimiento de la empresa
Manejar protocolos de comunicacioén en la recordacion de pagos.
Aplicar reglamentacion de crédito establecida por la empresa.
Utilizar los procedimientos sobre el manejo de cartera.

Aplicar los principios de cobranza idos por la empresa.
Concertar y negociar condicione
Aplicar fundamentos financiero eneficios del pago.
Manejar categorias de deudor
Realizar pagos y técnica para :
Utilizar procedimiento para el es con los clientes.

Segquir el procedimiento para env idico de las deudas de dificil cobro.

lendo en cuenta codigos

uerdo a las necesidades

de los clientes

Reconoce los prot
Diferencia las i niendo en cuenta
normatividad vi
Identifica los

procedimientos de
Aplica las caracte
deudores
Clasifica las categorias de deudores, de acuerdo a las formas de realizar el cobro
Usa las diferentes técnicas de entrevista en cobranzas, de acuerdo a los pardmetros
establecidos por la empresa

Recuerda obligaciones de pagos, de acuerdo con normas legales y procedimientos
de la empresa.

Demuestra tolerancia en el manejo de usuarios finales, de acuerdo al proceso de la

el proceso de cobranzas, de al tipo de riesgo y de
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Continua

cobranza.

e Es respetuoso con clientes y usuarios finales, de acuerdo a la confidencial en el
manejo de informacion de cobranzas

¢ Maneja con rectitud y responsabilidad la cartera, teniendo en cuenta las normas
establecidas en los procesos de cobro a usuarios finales.

e Da tramite juridico oportunamente a las deudas de dificil cobro, teniendo en cuenta
los plazos pactados con los clientes .

5. PERFIL TECNICO DEL INSTRUCTOR

Requisitos Académicos:

Minimo tecnélogo en Contaduria ibn de Empresas.

Experiencia Laboral:

Minimo un afio de experiencia en manejo del Contact Center y desempefio del area de

Manejar conceptos fina
e Actualizado en la n
financiera.

cidencia administrativa y
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1. CONTENIDOS CURRICULARES DE LA COMPETENCIA
VERSION DE
CODIGO LA NCL DENOMINACION
250601011 2 Alimentar base de datos para la creacion,
actualizacién, consulta y recuperacion de informacion,
d& los procedimientos y  técnicas
e
DURACION ESTIMADA PARA
EL LOGRO DEL 160 Horas

APRENDIZAJE (EN HORAS)
2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CODIGO 1 DENOMINACION

25060101101 | Ingresar registros a la base de datos siguiendo parametros,
g aci ini i y criterios] éticos.

3. CONOCIMIENTOS
3.1 CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

Tecnologias de Infor dor, Software, quemador,
servidores, Internet, c
Informatica basica:
Internet e Intranet.

Técnicas comuni

w
[\

CONOCIMIENTOS DE PROCESO
Depurar registros Me de datos de los clientes '
Actualizar registros de clientes

Manejar informacién de clientes

Modificar la informacioén de los clientes

Recuperar informacion solicitada.

Utilizar estrategias de busqueda filtros

Realizar consultas que respondan a los criterios de blsqueda
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Consultar de manera agil y oportuna los registros.
Consultar informacién siguiendo el procedimiento establecido.
4.CRITERIOS DE EVALUACION

Identifica datos de acuerdo al tipo y especificaciones en espariol e inglés
¢ Ingresa datos en espafiol e inglés segun parametros establecidos en la Unidad de
Informacion.
¢ Importa datos segun datos estab
Comunica asertivamente sus
espafiol e inglés,de acuerdo a
Aplica normas administrativas
Ingresa registros, segun lo esta
Ingresa informacion en espafiol
Selecciona registros en la base de
establecidas.

cturacion de bases de datos, en

s establecidos en la empresa

ada segun normas y criterios éticos.
acuerdo con procedimientos y politicas

5. PERFIL TECNICO DEL INSTRUCTOR
Requisitos Académicos:

Experiencia Laboral:

Minimo un afio en mal

Competencias:

herramientas tecnol
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CONTROL DEL DOCUMENTO
Nombre Cargo Dependencia / Red Fecha
Autores Mario Restrepo | Experto Agosto de
Munera Técnico 2008.

Gloria Cristina | Experta
Moreno i

Carmona tro de Comercio/
Claudia Zapata e
rcializacion

Luz Amparo
Villegas Uribe

Expe
Técnica

. Direccion
marzo de
2009
Aprobacion Septiembre
de 2007
Descripcion del cambio | Razén del cambio Fecha SEEINSEIE

(cargo)

strepo

o Ex Técnico.
requerimientos

ganizacionales, se
justd6 el  disefiol Agosto d

Gloria Cristina
Moreno Carmona

Aumento de los Conc
y Principios, de Pro

de, Criterios de Evaluacion | anterior, en ymarzode |Docente Experta
y por supuesto los|contenidos que 20009. Contact Center
resultados de aprendizaje |soportan el avance ]

Experta Técnica

Diana C. Suaza
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Osorio.
Disefiadora
Curricular

SENA
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	Aumento de los Conceptos y Principios, de Proceso de, Criterios de Evaluación y por supuesto los resultados de aprendizaje 
	Por requerimientos  organizacionales, se ajustó el diseño anterior, en contenidos que soportan el avance tecnológico
	Agosto de 2008  y marzo de 2009.

