
MMaasstteerr  eenn  GGeessttiióónn  ddee  
CCoonnttaacctt  CCeenntteerr

((MMGGCCCC))



IInnttrroodduucccciióónn

NNuueevvooss  ddeessaaffiiooss  ddeell  mmaarrkkeettiinngg

La importancia que tiene la interacción de la empresa con el cliente (atención, venta,
seguimiento, resolución de quejas,...) a través del Contact Center con el cliente juega
un papel esencial en el valor percibido del cliente, en su satisfacción, fidelidad y por lo
tanto en la creación de valor de la empresa.

Por ello, la actividad de los Contact Center se traduce -sólo en España- en unas 1.500
plataformas y más de 50.000 empleados. Convirtiéndose en una de la actividades más
estratégicas en el mundo empresarial y con mayor proyección profesional para actua-
les y futuros profesionales.

El IICCEEMMDD y EESSIICC respondiendo a su misión de formar a profesionales y futuros pro-
fesionales en las técnicas más modernas del marketing, junto con la colaboración e
implicación de la AAEEEECCCCCC (Asociación Española de Expertos de Centros de Contacto
de Clientes) y de la AAEEMMTT//FFEECCEEMMDD 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 MMaasstteerr  eenn  GGeessttiióónn  ddee  uunn  CCoonnttaacctt  CCeenntteerrss.

Hasta ahora, los responsables y sus equipos han sido autodidactas y han tenido que
aprender, en el día a día, mediante el sistema de ensayo-error. El MMaasstteerr  eenn  GGeessttiióónn
ddee  CCoonnttaacctt  CCeenntteerr es la primera y única oportunidad en España y Europa para que
los profesionales con más experiencia y más 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 gestión del personal; la dotación en
tecnología avanzada; la gestión de la calidad real y la percibida por el cliente; el enfo-
que de cliente y servicio; y por último, la gestión financiera en términos siempre de
rentabilidad.

Hoy el Responsable del call center, en muchas empresas, es un miembro más del equi-
po directivo que está a caballo entre marketing-ventas-distribución y administración.
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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OObbjjeettiivvoo

UUnn  pprrooggrraammaa  ppaarraa  ffoorrmmaarr  pprrooffeessiioonnaalleess

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

Especialmente en las sseeiiss  áárreeaass  ccrrííttiiccaass  ddeell  CCoonnttaacctt  CCeenntteerr:

• Gestión de la Relación con Clientes en Contact Center 

• Gestión de Operaciones en Contact Center 

• Gestión en Tecnología en Contact Center 

• Gestión de Recursos Humanos en Contact Center 

• Gestión Financiera en Contact Center 

• Gestión de la Calidad en Contact Center
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PPeerrffiill

El MMGGCCCC está dirigido a los siguiente grupos objetivos: 

• Profesionales o futuros profesionales de Contact Center. 

• Directivos de mandos intermedios de empresas usuarias de Contact Center 

• Directivos y profesionales de empresas proveedoras de servicios de atención al
cliente
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MMeettooddoollooggííaa

El programa se divide en cinco módulos. Cada módulo tiene su valor correspondien-
te en créditos hasta los 100 totales para lograr la titilación Master.

MMóódduulloo CCrrééddiittooss HHoorraass  

Gestión de la Relación con Clientes 15 créditos  60 horas 

Gestión de Operaciones 25 créditos 100 horas 

Gestión en Tecnología 15 créditos 60 horas 

Gestión de Recursos Humanos 25 créditos 100 horas 

Gestión Financiera 10 créditos 40 horas 

Gestión de la Calidad 10 créditos 40 horas 

MMaasstteerr  eenn  GGeessttiióónn  ddee  CCoonnttaacctt  CCeenntteerr:: 110000 ccrrééddiittooss  440000  hhoorraass  

El alumno podrá cursar el Master completo en un año académico, o realizar módulos
por separado. 

En el caso de cursar todo el Master obtendrá la titulación correspondiente al master. 

El alumno también podrá realizar por separado uno o varios de estos módulos. En
este caso la titulación recibida que acreditará la realización del curso o cursos corres-
pondiente al módulo/s. El alumno a medida que realice módulos irá acumulando cré-
ditos que le permitirá tener acceso, si lo desea, a la titulación master al llegar a los 100
créditos. En un plazo máximo de tres años.

En cada módulo se realizará un proyecto en grupo cuyo objetivo es poner en prácti-
ca lo aprendido en las sesiones del módulo correspondiente.

A lo largo del programa se evalúa de manera continuada el nivel de aprendizaje y
entendimiento mediante un examen a la finalización de cada módulo.
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AAuullaa  VViirrttuuaall

Las clases presenciales del Master están apoyadas por las Aulas Virtuales. Un espacio
exclusivo y personalizado, para compartir con el resto de los compañeros y profeso-
res los conocimientos adquiridos durante las sesiones, enriqueciendo así la formación
presencial con la práctica digital.

A través de su AAuullaa  VViirrttuuaall el participante del Master tendrá acceso a funciones como:

• Consultas a los ponentes y tutores.

• Acceso a la documentación técnica y extensa en formato digital.

• Títulos de bibliografía y url’s de lectura obligatoria y recomendada organizada
por módulos.

• Foros temáticos moderados por los tutores de cada módulo.

• La oportunidad de evaluar las ponencias y los profesores, hacer seguimiento de
su asistencia, recibir los resultados de los exámenes, colaborar en la realización
de sus trabajos y proyectos, y comunicar con la dirección del Master.

DDooccuummeennttaacciióónn::

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

Existirá Bibliografía y URL´s de lectura obligatoria y recomendada para cada módulo,
así como documentación de cada uno de los módulos a través del Aula Virtual.
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PPrrooggrraammaa  ddee  ffoorrmmaacciióónn

MMÓÓDDUULLOO  II::  GGEESSTTIIÓÓNN  DDEE  LLAA  RREELLAACCIIÓÓNN  CCOONN  CCLLIIEENNTTEESS

EEssttrraatteeggiiaa  EEmmpprreessaarriiaall  eennffooccaaddaa  eenn  eell  cclliieennttee

• Estrategia de empresa enfocada al cliente

• Las áreas claves en la estrategia relacional:

Los momentos de la verdad

El conocimiento del cliente

El Plan de Marketing Relacional

Comunicaciones Directas & Interactivas a través del Marketing Directo

Gestión del Contacto del Cliente

Optimización y enfoque de la fuerza de ventas

EEll  CClliieennttee::  eeppiicceennttrroo  ddeell  CCoonnttaacctt  CCeenntteerr

• La Vinculación de los Clientes

• Las Expectativas de los Clientes

• Momentos de la Verdad

• Misión del Contact Center

• La Satisfacción de los Clientes

• Escuchando a los Clientes

PPllaanniiffiiccaacciióónn  SSiisstteemmaa  GGeessttiióónn  ddee  RReellaacciióónn  CClliieennttee

• El Impacto de cambio en la compañía

• Fases de Análisis

Visión del CRM

Análisis de forma de contacto de clientes

Rediseño de los procesos de contacto

Necesidades del usuario
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• Fases de necesidades de negocio

Necesidades del negocio

Necesidades tecnológicas

• Fases de necesidades de datos

Selección de sistemas de CRM

Mapear las necesidades de información

BBaasseess  ddee  ddaattooss  ddee  cclliieenntteess

• Cómo diseñar y crear una Bases de Datos propia

• Calidad de los datos:

Normalización

Deduplicación

Enriquecimiento 

• Bases de datos relacionales:

Cómo crear una estructura de base de datos relacional

Integración con sistemas “heredados”

Sistemas escalables, sostenibles y accesibles según protocolo de acceso a
la información

EEnnrriiqquueecciimmiieennttoo  ddee  BBaasseess  ddee  DDaattooss  ddee  cclliieenntteess

• Fundamentos del database marketing y listas externas

• Que es una Lista, características y diferentes tipos de listas 

• Fuentes de información de listas:

Listas Públicas

Listas Comportamentales

Listas de list broking

LLaa  CCaalliiddaadd  ddee  llooss  DDaattooss

• 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 útil

DQ es necesario para poder EXPLOTAR una BDM

DQ, qué lógica siguen los procesos informáticos 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.

AAnnáálliissiiss  yy  sseeggmmeennttaacciióónn  ddee  cclliieenntteess

• Técnicas de Análisis y Segmentación de clientes y prospect

Técnicas descriptivas

Técnicas predictivas

• Qué técnica aplicar según objetivos de marketing

• Cómo analizar e interpretar los datos

• Profiling y Scoring de clientes y prospects

• Identificación de variables explicativas

CCóómmoo  ddiisseeññaarr  uunn  PPrrooggrraammaa  ddee  MMaarrkkeettiinngg  RReellaacciioonnaall::  ccaappttaacciióónnmm  &&  ffiiddeelliizzaacciióónn  ddee
CClliieenntteess  

• Como crear valor al cliente desde la conquista

• La fidelidad como herramienta de conquista de nuevos clientes

• La importancia de la segmentación en la fidelización

• Cómo definir una Plan de contactos durante la vida de un cliente

• Estructura de un Plan de Fidelización: los tres pilares fundamentales

Cómo implementar un Programa de Recompensa dentro de nuestro pro-
grama de fidelización

Cómo desarrollar Programas de Prescripción de nuestros mejores clientes
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Cómo identificar y desarrollar servicios de valor añadido para lograr una
mayor vinculación de nuestros clientes

• Planificación y acciones de incremento de valor del cliente:

Upselling

Cross selling 

Novedades

• Cómo diseñar e implementar acciones y procesos que incremente el diálogo
con el cliente

• Del diálogo, al conocimiento, a nuevas oportunidades de incremento de valor
del cliente

WWoorrkksshhoopp  

VVaalloorr  ddee  VViiddaa  ddeell  CClliieennttee

• El valor de un cliente como instrumento estratégico

• Cómo calcular el valor de vida de un cliente (VVC).

• Factores básicos en la mejora del VVC.

• Ejercicios para el cálculo del VVC.

EEll  CCoonnttaacctt  CCeenntteerr  ccoommoo  CCaannaall  ddee  VVeennttaa

• Estrategia de comercialización

• Segmentación de clientes

• Segmentación de atención

• Multicanalidad

• Organización del equipo comercial

• Ejecución comercial

• Mejora de la eficiencia de la Red de Ventas

• Mejora de la Eficacia de la Red de Ventas

• Indicadores y Cuadros de Mando
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• Planes de Incentivos y sistemas de incentivación

• Contratos de gestión con proveedores, orientados al negocio

• Desarrollo del equipo comercial: Coaching

• Planes de Carrera

• Programa de transformación " De Cost Center a Red de Ventas de Alto
Rendimiento"

IImmpplleemmeennttaacciióónn  SSiisstteemmaa  GGeessttiióónn  ddee  RReellaacciióónn  CClliieennttee

• Venta interna del sistema

• Fases de integración de sistemas

Pruebas de integración de sistemas

• Fases de implementación

Probar aplicaciones y redefinir

Implantar la formación y el soporte

EExxaammeenn  yy  PPrreesseennttaacciióónn  ddee  PPrrooyyeeccttooss

MMÓÓDDUULLOO  IIII::  GGEESSTTIIÓÓNN  DDEE  LLAASS  OOPPEERRAACCIIOONNEESS

DDeeffiinniicciióónn  yy  oobbjjeettiivvooss  ddee  uunn  CCoonnttaacctt  CCeenntteerr

• Definición de los servicios 

• Contact Center dentro de la compañía

• Definición de la estrategia 

• Objetivos a cumplir

• Centro de Coste vs Fuente de creación de Valor 

MMooddeelloo  ddee  ggeessttiióónn  ddee  uunn  CCoonnttaacctt  CCeenntteerr

• Modelos de Gestión

• Metodología de Gestión 

• Herramientas de Gestión
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DDeeffiinniicciióónn  ddee  pprroocceessooss,,  DDiisseeññoo  yy  OOrrggaanniizzaacciióónn  ddeell  CCeennttrroo

• Importancia de los procesos

• Definición de los procesos 

• Estructura de un contact Center

• Diseño de un contact center

• Modelos Organizativos

GGeessttiióónn  ddeell  RReennddiimmiieennttoo

• ¿Qué es “Performance Management”?

• Valor para la organización

• La gestión del Rendimiento en Centros de Contacto

• Herramientas de Gestión del Rendimiento

PPllaanniiffiiccaacciióónn  yy  ddiimmeennssiioonnaammiieennttoo  II  yy  IIII

• La necesidad de la Planificación y el Dimensionamiento

• Modelos y Técnicas de Planificación

• Herramientas de Planificación y Gestión de Recursos

• Seguimiento y Medición de las desviaciones

• Técnicas de Gestión y parámetros de actuación

WWookksshhoopp  

MMeejjoorraa ccoonnttiinnuuaa  ddee  pprroocceessooss

• Calidad y Procesos

• Mejora Continua de Procesos

• Metodología

CCuussttoommeerr  EExxppeerriieennccee  MMaannaaggeemmeenntt

• Gestión de la relación vs Gestión de la experiencia 
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• Impacto en el Contact Center y en el Negocio

• Metodología y Procesos

• Herramientas

CCuuaaddrrooss  ddee  MMaannddoo::  CCoonncceeppttooss  BBáássiiccooss

• Definición de los conceptos básicos

• Identificación de los indicadores clave de gestión (KPIs) estándar

• Otros indicadores

CCaassooss  PPrrááccttiiccooss

NNiivveelleess  ddee  sseerrvviicciioo  yy  ttééccnniiccaass  ddee  ooppttiimmiizzaacciióónn

• Definición de los servicios 

• Objetivos a cumplir

CCuuaaddrrooss  ddee  MMaannddoo::  DDeessaarrrroolllloo

• Elaboración de un cuadro de mando

• Necesidades a cubrir

• Herramientas de soporte 

• Monitorización y seguimiento

• Análisis de desviaciones y su impacto

CCuuaaddrrooss  ddee  MMaannddoo::  EEjjeemmppllooss

• Presentación de Ejemplos 

• Análisis y discusión.

WWoorrkksshhoopp

LLaa  GGeessttiióónn  ddee  llaass  OOppeerraacciioonneess  aa  ttrraavvééss  ddeell  OOuuttssoouurrcciinngg..  

• Modelos de Outsourcing y adecuación al negocio.

• Ventajas y Desventajas del Outsourcing 
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• Metodología

• Gestión del Outsourcing

• Offshore

CCaassoo  PPrrááccttiiccoo

EExxaammeenn  yy  PPrreesseennttaacciióónn  ddee  PPrrooyyeeccttooss

MMOODDUULLOO  IIIIII::  GGEESSTTIIÓÓNN  DDEE  TTEECCNNOOLLOOGGÍÍAASS  DDEE  CCOONNTTAACCTT  CCEENNTTEERR

IInnttrroodduucccciióónn  aa  llaa  tteeccnnoollooggííaa  ddee  uunn  CCaallll//CCoonnttaacctt  CCeenntteerr::

• Qué es y para qué sirve

• Evolución: del Call Center al Contact Center 

• Componentes y Arquitectura

CCoommppoonneenntteess  ddee  ddiissttrriibbuucciióónn  ddee  iinntteerraacccciioonneess::

• Tipos de interacciones: Telefonía, Email, SMS, FAX, Web, ….

• El ACD (telefonía) y los sistemas CTI (todos los canales)

• Los sistemas de enrutamiento: Enrutamiento inteligente

• Enrutamiento en la Red

• Los agentes de auto servicio: IVR, Portales de Voz y Chatterbots

LLaa  IInntteeggrraacciióónn  CCTTII::  EEll  ppeeggaammeennttoo  eennttrree  llaa  iinnffoorrmmaacciióónn  yy  llaass  iinntteerraacccciioonneess

• Qué es y qué aporta al Call/Contact Center

• Visión unificada

• Multicanalidad

• Cola Universal

• Información en tiempo real

• Informes multicanal
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MMooddeellooss  ddee  NNeeggoocciioo  bbaassaaddooss  eenn  TTeeccnnoollooggííaa

• Integración CRM y ERPs

• Gestión de campañas

• Scripts o argumentarios de agente

• La Gestión de Listas

• Informes de Negocio y Datawarehouse 

CCoommoo  ddeessaarrrroollllaarr  uunn  sseerrvviicciioo  oo  ccaammppaaññaa  ddee  aaggeennttee  mmuullttiiccaannaall

• Servicio Inbound

• Campaña Outbound

SSiisstteemmaass  ddee  CCoonnttrrooll  ddee  CCaalliiddaadd

• Grabación y calificación de conversaciones

• Grabación de pantallas

• Informes de calidad de servicio

• Formación de agentes

HHeerrrraammiieennttaass  ddee  PPllaanniiffiiccaacciióónn  ((SSiisstteemmaass  WWFFMM))

• Qué son y para que se utilizan

• Ejemplos prácticos

EEllaabboorraacciióónn  ddee  uunn  RRFFPP  

• Qué es y en qué consiste

• Análisis y priorización de las necesidades

• Elaboración

• Ejemplo práctico

WWoorrkksshhoopp
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CCllaavveess  ddee  ÉÉxxiittoo  eenn  uunnaa  iimmppllaannttaacciióónn  tteeccnnoollóóggiiccaa

• Formación

• Soporte

• Gestion de proyecto

• Relación con las diferentes partes involucradas

• La importancia de estar coordinados

WWoorrkksshhoopp  

PPrreesseennttaacciióónn  ddee  PPrrooyyeeccttooss  

MMÓÓDDUULLOO  IIVV::  GGEESSTTIIÓÓNN  DDEE  CCAALLIIDDAADD

LLaa  ccaalliiddaadd  eenn  llooss  sseerrvviicciiooss..  

LLooss  ssiisstteemmaass  ddee  eevvaalluuaacciióónn  ddee  ccaalliiddaadd::  

• Cómo medir la calidad

• Monitorización

• Encuestas

• Mistery shopping

EEll  ccoonnttrrooll  ddee  pprroocceessooss::  

• Cómo mejorar procesos y sistemas. 

• Las auditorias de procesos 

• las tecnologías de mejora de procesos.

LLaa  ccaalliiddaadd  yy  llaass  ppeerrssoonnaass..  

• Sistemas de mejora de desempeño

• Formación automatizado

• e-learning

WWoorrkksshhoopp
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LLaa  ccaalliiddaadd  ppaarraa  sseerrvviicciiooss  eexxtteerrnnaalliizzaaddooss  

NNoorrmmaattiivvaa  ggeenneerraall  yy  eessppeeccííffiiccaa  ddee  CCaalliiddaadd..

• ISO. 

• EFQM. 

• Seis-Sigma. 

• La norma de Q de los CRC. 

• La norma Europea

PPrreesseennttaacciióónn  yy  eexxáámmeenn  ddee  pprrooyyeeccttooss  

MMÓÓDDUULLOO  VV::  GGEESSTTIIÓÓNN  DDEE  RREECCUURRSSOOSS  HHUUMMAANNOOSS

GGeessttiióónn  IInntteeggrraall  ddee  RReeccuurrssooss  HHuummaannooss  eenn  uunn  CCoonnttaacctt  CCeenntteerr

• La gestión Integral de RRHH: Una visión global

• Estructura de RRHH (Roles en el CC) y Sistemas de Gestión 

• Internalización versus externalización de servicios

LLaa  ggeessttiióónn  ppoorr  CCoommppeetteenncciiaass  ccoommoo  mmooddeelloo  ddee  GGeessttiióónn  IInntteeggrraall  ddee  RRRRHHHH

LLaa  ddiirreecccciióónn  ddeell  CCoonnttaacctt  CCeenntteerr::

• El Directivo/Mando del CC como Lider

• Las funciones del Lider 

• Cómo orientar a todo el colectivo a los resultados: La Dirección por Objetivos

• El Coaching como modelo de Desarrollo y Dirección

WWoorrkksshhoopp

LLeeggiissllaacciióónn  llaabboorraall  eenn  eell  CCCC

• Marco Legal, 

• Convenios, 

• Negociación colectiva 
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RReecclluuttaammiieennttoo,,  SSeelleecccciióónn  ee  IInntteeggrraacciióónn  ddee  PPrrooffeessiioonnaalleess

LLaa  CCoommuunniiccaacciióónn  IInntteerrnnaa  

DDeessaarrrroolllloo,,  GGeessttiióónn  ddeell  TTaalleennttoo  yy  FFoorrmmaacciióónn  ddee  RRRRHHHH  eenn  eell  CCCC

• La Gestión de la Formación

• El diseño de Planes de Formación

• La evaluación de la Formación

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

LLaa  GGeessttiióónn  ddeell  DDeesseemmppeeññoo

MMoottiivvaacciióónn,,  FFiiddeelliizzaacciióónn  yy  RReetteenncciióónn

WWoorrkksshhoopp  

RReettrriibbuucciióónn,,  SSiisstteemmaass  ddee  CCoommppeennssaacciióónn  ee  IInncceennttiivvaacciióónn

EExxáámmeenneess  yy  PPrrooyyeeccttooss  

MMÓÓDDUULLOO  VVII  GGEESSTTIIÓÓNN  FFIINNAANNCCIIEERRAA  EENN  UUNN  CCOONNTTAACCTT  CCEENNTTEERR

CCoonncceeppttooss  ggeenneerraalleess  ddee  FFiinnaannzzaass

AAnnáálliissiiss  ddeell  rreettoorrnnoo  ddee  llaa  iinnvveerrssiióónn  eenn  pprrooyyeeccttooss  ddee  ooppeerraacciioonneess::  PPllaann  DDiirreeccttoorr  
ddee  OOppeerraacciioonneess  

AAnnáálliissiiss  ddee  rreettoorrnnoo  ddee  llaa  iinnvveerrssiióónn  eenn  pprrooyyeeccttooss  ddee  tteeccnnoollooggííaa  yy  mmeejjoorraa  eenn  pprroo
cceessooss  ooppeerraattiivvooss

• Automatización, CTI, CRM, VoIP, ACDs distribuidos

• Modelos ASP/OnDemand

• Flujos de gestión de contactos

AAnnáálliissiiss  ddeell  rreettoorrnnoo  ddee  llaa  iinnvveerrssiióónn  eenn  pprrooyyeeccttooss  ddee  CCaalliiddaadd

• Grabaciones y monitorizaciones 

WWoorrkksshhoopp

AAnnáálliissiiss  ddeell  rreettoorrnnoo  ddee  llaa  iinnvveerrssiióónn  eenn  pprrooyyeeccttooss  ddee  RRRRHHHH
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• Ousourcing, off-shore

• Retribuciones variables

• Formación y desarrollo del equipo

• Sistemáticas para seguimiento de resultados

• Intranets para formación. 

MMeeddiiddaass  ddee  ccoonnttrrooll  ddee  ccoosstteess

SSeegguuiimmiieennttoo  pprreessuuppuueessttaarriioo,,  CCoonnttrrooll  yy  AAnnáálliissiiss  ddee  ddeessvviiaacciioonneess

PPrreesseennttaacciióónn  PPrrooyyeeccttooss  
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TTiittuullaacciióónn

NNuueessttrroo  ttííttuullooss  ssoonn  uunn  aavvaall  ppaarraa  llaass  eemmpprreessaass  ddeell  sseeccttoorr

Tras la realización del master y una vez superadas las pruebas de cada módulo, los gra-
duados obtendrán la titulación:

MMaasstteerr  eenn  GGeessttiióónn  ddee  CCoonnttaacctt  CCeenntteerr

Para aquellos alumnos que realicen de manera independiente uno o varios módulos,
una vez superadas las pruebas del módulo, los graduados obtendrán la titulación
correspondiente: 

Módulo I: DDiipplloommaa  eenn  GGeessttiióónn  ddee  llaa  RReellaacciióónn  ccoonn  CClliieenntteess  eenn CCoonnttaacctt  CCeenntteerr  

Módulo II: DDiipplloommaa  eenn  GGeessttiióónn  ddee  OOppeerraacciioonneess  eenn  CCoonnttaacctt  CCeenntteerr  

Módulo III: DDiipplloommaa  eenn  GGeessttiióónn  eenn  TTeeccnnoollooggííaa  eenn  CCoonnttaacctt  CCeenntteerr

Módulo IV: DDiipplloommaa  eenn  GGeessttiióónn  ddee  RReeccuurrssooss  HHuummaannooss  eenn  CCoonnttaacctt  CCeenntteerr

Módulo V: DDiipplloommaa  eenn  GGeessttiióónn  FFiinnaanncciieerraa  eenn  CCoonnttaacctt  CCeenntteerr  

Módulo VI: DDiipplloommaa  eenn  GGeessttiióónn  ddee  llaa  CCaalliiddaadd  eenn  CCoonnttaacctt  CCeenntteerr

Todos los diplomas son Diplomas otorgados conjuntamen-
te por EESSIICC e IICCEEMMDD y están avalados por la AAssoocciiaacciióónn
EEssppaaññoollaa  ddee  EExxppeerrttooss  ddee  CCoonnttaacctt  CCeenntteerr  (AEECCC) y por
la AAssoocciiaacciióónn  ddee  MMaarrkkeettiinngg  TTeelleeffóónniiccoo (AEMT/FECEMD)
(AEMT/FECEMD): 

EEuurrooppeeaann  CCeerrttiiffiiccaattee  iinn  CCoonnttaacctt
CCeenntteerr  MMaannaaggeemmeenntt:: otorgado por
The Federation of European Direct
Marketing (FEDMA). 

El Instituto de Marketing Directo y Comercio Electrónico. http://www.icemd.com

Master en Gestión de Contact Center - MGCC

20



PPaarraa  mmááss  iinnffoorrmmaacciióónn  yy  rreesseerrvvaass::

www.icemd.com

info@icemd.com

91-351 50 94

El Instituto de Marketing Directo y Comercio Electrónico. http://www.icemd.com

Master en Gestión de Contact Center - MGCC

21


