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INTRODUCCIAN

NUEVOS DESAFIOS DEL MARKETING

La importancia que tiene la interaccién de la empresa con el cliente (atencidn, venta,
seguimiento, resolucidn de quejas,...) a través del Contact Center con el cliente juega
un papel esencial en el valor percibido del cliente, en su satisfaccidn, fidelidad y por lo
tanto en la creacién de valor de la empresa.

Por ello, la actividad de los Contact Center se traduce -sélo en Espafia- en unas 1.500
plataformas y més de 50.000 empleados. Convirtiéndose en una de la actividades mas
estratégicas en el mundo empresarial y con mayor proyeccién profesional para actua-
les y futuros profesionales.

El ICEMD vy ESIC respondiendo a su misién de formar a profesionales y futuros pro-
fesionales en las técnicas mas modernas del marketing, junto con la colaboracién e
implicacién de la AEECCC (Asociacidn Espafiola de Expertos de Centros de Contacto
de Clientes) y de la AEMT/FECEMD quiere ayudar a preparar adecuadamente a los
responsables de gestionar los Centros de Contacto de Clientes de forma profesional
a través de este nuevo programa: el Master en Gestién de un Contact Centers.

Hasta ahora, los responsables y sus equipos han sido autodidactas y han tenido que
aprender, en el dfa a dia, mediante el sistema de ensayo-error. El Master en Gestién
de Contact Center es la primera y Unica oportunidad en Espafia y Europa para que
los profesionales con mds experiencia y mas conocimiento acumulado, puedan apor-
tar a otros profesionales y futuros profesionales.

Las disciplinas en las que un responsable de Contact Center y sus equipos deben estar
capacitados, son fundamentalmente: la adecuada gestiéon del personal; la dotacién en
tecnologfa avanzada; la gestién de la calidad real y la percibida por el cliente; el enfo-
que de cliente y servicio; y por ultimo, la gestidn financiera en términos siempre de
rentabilidad.

Hoy el Responsable del call center, en muchas empresas, es un miembro mds del equi-
po directivo que estd a caballo entre marketing-ventas-distribucidn y administracion.
Tiene que saber un poco de todo ello y mucho de la empresa para poder dar servi-
cio al cliente externo y también al interno.
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OBJETIVO

UN PROGRAMA PARA FORMAR PROFESIONALES

El objetivo del Master es formar al profesional en la Gestidn integral de un Centro de
Contacto con el Cliente.

Especialmente en las seis dreas crfticas del Contact Center:
e Gestion de la Relacion con Clientes en Contact Center
e Gestion de Operaciones en Contact Center
e Gestion en Tecnologia en Contact Center
e Gestion de Recursos Humanos en Contact Center
e Gestidn Financiera en Contact Center

e Gestidn de la Calidad en Contact Center
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PERFIL

El MGCC estd dirigido a los siguiente grupos objetivos:
e Profesionales o futuros profesionales de Contact Center.
e Directivos de mandos intermedios de empresas usuarias de Contact Center

e Directivos y profesionales de empresas proveedoras de servicios de atencién al
cliente
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METODOLOGIA

El programa se divide en cinco mddulos. Cada mddulo tiene su valor correspondien-
te en créditos hasta los 100 totales para lograr la titilacidn Master.

Mddulo Créditos Horas
Gestion de la Relacidn con Clientes |5 créditos 60 horas
Gestidn de Operaciones 25 créditos 00 horas
Gestidn en Tecnologia |5 créditos 60 horas
Gestidn de Recursos Humanos 25 créditos 00 horas
Gestidn Financiera |0 créditos 40 horas
Gestidn de la Calidad |0 créditos 40 horas
Master en Gestién de Contact Center: 100 créditos 400 horas

El alumno podrad cursar el Master completo en un afio académico, o realizar mdédulos
por separado.

En el caso de cursar todo el Master obtendra la titulacién correspondiente al master.

El alumno también podra realizar por separado uno o varios de estos mddulos. En
este caso la titulaciédn recibida que acreditard la realizacidn del curso o cursos corres-
pondiente al mdédulo/s. El alumno a medida que realice mddulos ird acumulando cré-
ditos que le permitird tener acceso, si lo desea, a la titulacidn master al llegar a los 100
créditos. En un plazo maximo de tres afios.

En cada mddulo se realizard un proyecto en grupo cuyo objetivo es poner en practi-
ca lo aprendido en las sesiones del médulo correspondiente.

A lo largo del programa se evalia de manera continuada el nivel de aprendizaje vy
entendimiento mediante un examen a la finalizacién de cada mddulo.
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AULA VIRTUAL

Las clases presenciales del Master estdn apoyadas por las Aulas Virtuales. Un espacio

exclusivo y personalizado, para compartir con el resto de los compafieros y profeso-

res los conocimientos adquiridos durante las sesiones, enriqueciendo asi la formacion

presencial con la practica digital.

A través de su Aula Virtual el participante del Master tendrd acceso a funciones como:
e Consultas a los ponentes y tutores.

e Acceso a la documentacidn técnica y extensa en formato digital.

e Tftulos de bibliograffa y url's de lectura obligatoria y recomendada organizada
por mddulos.

e Foros teméticos moderados por los tutores de cada mddulo.
e |a oportunidad de evaluar las ponencias y los profesores, hacer seguimiento de

su asistencia, recibir los resultados de los examenes, colaborar en la realizacion
de sus trabajos y proyectos, y comunicar con la direccién del Master.

DOCUMENTACIAON:

Los participantes del Master contardn con la documentacidn técnica utilizada en cada
una de las sesiones en soporte papel.

Existird Bibliograffa y URL’s de lectura obligatoria y recomendada para cada mddulo,
asi como documentacidn de cada uno de los mddulos a través del Aula Virtual.
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PROGRAMA DE FORMACIAN

MODULO I: GESTION DE LA RELACION CON CLIENTES

S Estrategia Empresarial enfocada en el cliente

Estrategia de empresa enfocada al cliente
Las dreas claves en la estrategia relacional:

Los momentos de la verdad
El conocimiento del cliente

El Plan de Marketing Relacional

Gestidn del Contacto del Cliente

YV V V VYV V VY

Optimizacidn y enfoque de la fuerza de ventas

< El Cliente: epicentro del Contact Center

La Vinculacién de los Clientes
Las Expectativas de los Clientes
Momentos de la Verdad

Misidn del Contact Center

La Satisfaccion de los Clientes

Escuchando a los Clientes

< Planificacién Sistema Gestidn de Relacién Cliente

El Impacto de cambio en la compafifa
Fases de Andlisis

Visién del CRM
Andlisis de forma de contacto de clientes

Redisefo de los procesos de contacto

Y V YV V

Necesidades del usuario

Comunicaciones Directas & Interactivas a través del Marketing Directo
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e Fases de necesidades de negocio

> Necesidades del negocio

> Necesidades tecnoldgicas

e fases de necesidades de datos

> Seleccidn de sistemas de CRM

> Mapear las necesidades de informacién
S Bases de datos de clientes
e Cdémo disefiar y crear una Bases de Datos propia

e (Calidad de los datos:

> Normalizacién
> Deduplicacion

> Enriquecimiento

e Bases de datos relacionales:

> Cdémo crear una estructura de base de datos relacional
> Integracién con sistemas “heredados”

> Sistemas escalables, sostenibles y accesibles segiin protocolo de acceso a
la informacion

S Enriquecimiento de Bases de Datos de clientes
e Fundamentos del database marketing vy listas externas
e Que es una Lista, caracteristicas y diferentes tipos de listas
e Fuentes de informacién de listas:

> Listas Publicas
> Listas Comportamentales

> Listas de list broking
S La Calidad de los Datos

e DatData Quality: la piedra angular del CRM.
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> DQ es necesario para CREAR una Base de Datos de Markteing (BDM)
“limpia” y atil

> DQ es necesario para poder EXPLOTAR una BDM
> DQ, qué ldgica siguen los procesos informéticos para conseguir una BDM
“limpia”.

Data Quality y Quick Entry (QE) para el Contact Centre.

> DQ, Beneficios para un Contact center.

> QE: en qué consiste, como se implementa en el Contact Centre, benefi-
cios.

< Anidlisis y segmentacién de clientes

Técnicas de Andlisis y Segmentacidn de clientes y prospect

>  Técnicas descriptivas

>  Técnicas predictivas

Qué técnica aplicar segin objetivos de marketing
Cdémo analizar e interpretar los datos

Profiling y Scoring de clientes y prospects

|dentificacion de variables explicativas

Cdémo disefiar un Programa de Marketing Relacional: captaciénm & fidelizacién de
Clientes

Como crear valor al cliente desde la conquista

La fidelidad como herramienta de conquista de nuevos clientes

La importancia de la segmentacidn en la fidelizacién

Cémo definir una Plan de contactos durante la vida de un cliente
Estructura de un Plan de Fidelizacidn: los tres pilares fundamentales

> Cdédmo implementar un Programa de Recompensa dentro de nuestro pro-
grama de fidelizacion

> Cdémo desarrollar Programas de Prescripcion de nuestros mejores clientes
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> Cdmo identificar y desarrollar servicios de valor afiadido para lograr una
mMayor vinculacién de nuestros clientes

e Planificacidn y acciones de incremento de valor del cliente:

> Upselling
> Cross selling
> Novedades

e Cdmo disefiar e implementar acciones y procesos que incremente el didlogo
con el cliente

e Del didlogo, al conocimiento, a nuevas oportunidades de incremento de valor
del cliente

> Workshop
< Valor de Vida del Cliente
e | valor de un cliente como instrumento estratégico
e Cdémo calcular el valor de vida de un cliente (VVCO).
e Factores basicos en la mejora del VVC.
e FEjercicios para el calculo del VVC.
S El Contact Center como Canal de Venta
e Estrategia de comercializacidon
e Segmentacidn de clientes
e Segmentacidn de atencidén
e Multicanalidad
e Organizacién del equipo comercial
e [Ejecucién comercial
e Mejora de la eficiencia de la Red de Ventas
e Mejora de la Eficacia de la Red de Ventas

e Indicadores y Cuadros de Mando
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e Planes de Incentivos y sistemas de incentivacion

e Contratos de gestién con proveedores, orientados al negocio
e Desarrollo del equipo comercial: Coaching

e Planes de Carrera

e Programa de transformacién " De Cost Center a Red de Ventas de Alto
Rendimiento"

S Implementacién Sistema Gestidn de Relacién Cliente
e Venta interna del sistema
e Fases de integracion de sistemas
> Pruebas de integracion de sistemas
e fases de implementacion

> Probar aplicaciones y redefinir

> Implantar la formacién y el soporte

S Examen y Presentacién de Proyectos
MODULO II: GESTION DE LAS OPERACIONES
S Definicién y objetivos de un Contact Center

e Definicidon de los servicios

e Contact Center dentro de la compafifa

e Definicién de la estrategia

e Objetivos a cumplir

e Centro de Coste vs Fuente de creacién de Valor
S Modelo de gestién de un Contact Center

e Modelos de Gestidon

e Metodologia de Gestidn

e Herramientas de Gestidn
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< Definicién de procesos, Disefio y Organizacién del Centro
e |Importancia de los procesos
e Definicidn de los procesos
e Estructura de un contact Center
e Disefio de un contact center
e Modelos Organizativos
S Gestién del Rendimiento
e ;Qué es “Performance Management”?
e Valor para la organizacién
e |a gestidn del Rendimiento en Centros de Contacto
e Herramientas de Gestidn del Rendimiento
S Planificacién y dimensionamiento | y I
e La necesidad de la Planificacién y el Dimensionamiento
e Modelos y Técnicas de Planificacion
e Herramientas de Planificacién y Gestion de Recursos
e Seguimiento y Medicidn de las desviaciones
e Técnicas de Gestidn y pardmetros de actuacion
> Wokshop
< Mejora continua de procesos
e Calidad y Procesos
e Mejora Continua de Procesos
e Metodologia
S Customer Experience Management

e (estion de la relacidn vs Gestidon de la experiencia
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e Impacto en el Contact Center y en el Negocio
e Metodologfa y Procesos
e Herramientas

<& Cuadros de Mando: Conceptos Bésicos

e Definicidn de los conceptos basicos

e |dentificacion de los indicadores clave de gestidn (KPIs) estdndar

e Otros indicadores
S Casos Précticos
< Niveles de servicio y técnicas de optimizacién
e Definicién de los servicios
e Objetivos a cumplir
S Cuadros de Mando: Desarrollo
e FElaboracién de un cuadro de mando
e Necesidades a cubrir
e Herramientas de soporte
e Monitorizacién y seguimiento
e Andlisis de desviaciones y su impacto
S Cuadros de Mando: Ejemplos
e Presentacidn de Ejemplos
e  Andlisis y discusion.
S Workshop
S La Gestién de las Operaciones a través del Outsourcing,
e Modelos de Outsourcing y adecuaciéon al negocio.

e Ventajas y Desventajas del Outsourcing
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e Metodologia
e (Gestion del Outsourcing
e Offshore

S Caso Préctico

S Examen y Presentacién de Proyectos

MODULO lll: GESTION DE TECNOLOGIAS DE CONTACT CENTER
< Introduccidén a la tecnologfa de un Call/Contact Center:

e Qué esy para qué sirve

e FEvolucidon: del Call Center al Contact Center

e Componentes y Arquitectura

S Componentes de distribucién de interacciones:

e Tipos de interacciones: Telefonia, Email, SMS, FAX, Web, ....

El ACD (telefonfa) y los sistemas CTI (todos los canales)
e Los sistemas de enrutamiento: Enrutamiento inteligente

Enrutamiento en la Red

e Los agentes de auto servicio: IVR, Portales de Voz y Chatterbots
< La Integraciéon CTI: El pegamento entre la informacién y las interacciones
e Qué esy qué aporta al Call/Contact Center
e Visidn unificada
e Multicanalidad
e Cola Universal
e Informacién en tiempo real

e [nformes multicanal
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S Modelos de Negocio basados en Tecnologia
e Integracion CRM y ERPs
e (Gestidn de campanias
e Scripts o argumentarios de agente

e |a Gestidn de Listas

Informes de Negocio y Datawarehouse
S Como desarrollar un servicio o campafia de agente multicanal
e Servicio Inbound
e Campafia Outbound
S Sistemas de Control de Calidad
e Grabacién y calificacidon de conversaciones
e Grabacidn de pantallas
e Informes de calidad de servicio
e Formacién de agentes
S Herramientas de Planificacién (Sistemas WFM)
e Qué son y para que se utilizan
e Ejemplos practicos
< Elaboracién de un RFP
o Qué es y en qué consiste
e Andlisis y priorizacién de las necesidades
e Elaboracion
e Ejemplo practico

S Workshop
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® Claves de Exito en una implantacién tecnolégica

e Formacién
e Soporte

e Gestion de proyecto

e Relacién con las diferentes partes involucradas

e |La importancia de estar coordinados
S Workshop
S Presentacién de Proyectos
MODULO IV: GESTION DE CALIDAD
S La calidad en los servicios.
S Los sistemas de evaluacién de calidad:
e Cdmo medir la calidad
e Monitorizaciéon
e Encuestas
e Mistery shopping
S El control de procesos:
e Como mejorar procesos y sistemas.

e | as auditorias de procesos

e las tecnologias de mejora de procesos.

<& La calidad y las personas.
e Sistemas de mejora de desempefio
e Formaciéon automatizado
e ce-learning

> Workshop
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S La calidad para servicios externalizados
S Normativa general y especffica de Calidad.
e [SO.
e EFOM.
e Seis-Sigma.
e |Lanorma de Q de los CRC.
e La norma Europea
S Presentacién y exdmen de proyectos
MODULO V: GESTION DE RECURSOS HUMANOS
S Gestidn Integral de Recursos Humanos en un Contact Center
e La gestidn Integral de RRHH: Una visién global
e Estructura de RRHH (Roles en el CC) y Sistemas de Gestion
e Internalizacidn versus externalizacién de servicios
S La gestién por Competencias como modelo de Gestién Integral de RRHH
< La direccién del Contact Center:
e El Directivo/Mando del CC como Lider

e |as funciones del Lider

e Como orientar a todo el colectivo a los resultados: La Direccidn por Objetivos

e El Coaching como modelo de Desarrollo y Direccidn
S Workshop
S Legislacién laboral en el CC

e Marco Legal,

e Convenios,

e Negociacidn colectiva

El Instituto de Marketing Directo y Comercio Electrdnico. http://www.icemmd.com



Master en Gestion de Contact Center - MGCC

S Reclutamiento, Seleccién e Integracién de Profesionales

S La Comunicacién Interna

S Desarrollo, Gestién del Talento y Formacién de RRHH en el CC

e |a Gestidon de la Formacion

e [l disefio de Planes de Formacidn

e |a evaluaciéon de la Formacidon

e Desarrollo de RRHH: Programas de Desarrollo y Planes de carrera

La Gestién del Desempefio

Motivacién, Fidelizacién y Retencién

=
=
S Workshop
S Retribucién, Sistemas de Compensacién e Incentivacién
=

Exdmenes y Proyectos

MODULO VI GESTION FINANCIERA EN UN CONTACT CENTER

S Conceptos generales de Finanzas

< Andlisis del retorno de la inversién en proyectos de operaciones: Plan Director

de Operaciones

S Andlisis de retorno de la inversién en proyectos de tecnologfa y mejora en pro

cesos operativos
e Automatizacién, CTIl, CRM, VolP, ACDs distribuidos
e Modelos ASP/OnDemand
e Flujos de gestidn de contactos
S Andlisis del retorno de la inversién en proyectos de Calidad
e Grabaciones y monitorizaciones
S Workshop

< Andlisis del retorno de la inversién en proyectos de RRHH
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e  Qusourcing, off-shore
e Retribuciones variables
e Formacién y desarrollo del equipo
e Sistemdaticas para seguimiento de resultados
e Intranets para formacion.
S Medidas de control de costes
S Seguimiento presupuestario, Control y Andlisis de desviaciones

S Presentacién Proyectos
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TiITULACION
Nuestro titulos son un aval para las empresas del sector

Tras la realizacién del master y una vez superadas las pruebas de cada mdédulo, los gra-
duados obtendran la titulacién:

Master en Gestién de Contact Center

Para aquellos alumnos que realicen de manera independiente uno o varios mdédulos,
una vez superadas las pruebas del mddulo, los graduados obtendran la titulacidn
correspondiente:

Modulo I: Diploma en Gestidn de la Relacién con Clientes en Contact Center
Mddulo II: Diploma en Gestiédn de Operaciones en Contact Center

Modulo Ill: Diploma en Gestién en Tecnologfa en Contact Center

Mddulo IV: Diploma en Gestién de Recursos Humanos en Contact Center
Modulo V: Diploma en Gestién Financiera en Contact Center

Mddulo VI: Diploma en Gestién de la Calidad en Contact Center

LIGEHDT Todos los diplomas son Diplomas otorgados conjuntamen-

te por ESIC e ICEMD vy estdn avalados por la Asociacién
MSIC Espafiola de Expertos de Contact Center (AEECCC) y por
D e la Asociacién de Marketing Telefénico (AEMT/FECEMD)
a ac (AEMT/FECEMD):

Cc
b o1 ' European Certificate in Contact
u Center Management: otorgado por *
S The Federation of European Direct eu
Marketing (FEDMA).
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PARA MAS INFORMACION Y RESERVAS:

www.icemd.com
info@icemd.com
91-351 50 94
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