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Objetivos generales

El objetivo principal del Master es capacitarte en la GESTION INTEGRAL de un Centro de
Contacto con el Cliente; ESPECIALMENTE EN LAS CINCO AREAS CRITICAS: Gestion Avanzada
de Operaciones; Gestion en Tecnologia; Gestion de los Recursos Humanos; Direccion y

Control de Gestion de Contact Center, y Gestion Avanzada de Clientes.
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Obijetivos especificos

A Capacitarse en todos los elementos imprescindibles desde el punto de vista de las operaciones en un Contact Center, asi

como las claves para desarrollar la actividad de una manera integrada y con vision cliente.

A Analizar todas las piezas claves que, tecnolégicamente, entran a formar parte de un Contact Center , asi como las

tecnologias fronterizas que hay que tener en cuenta en la definicién de cualquier estrategia de Relaciones con Clientes.

A Tratar todos los aspectos relacionados con la gestion de Recursos Humanos en Contact Center. Incidird en sus
particularidades especificas fruto de la realidad y del sector, asi como las perspectivas y retos de futuro que se plantean
desde todos los ambitos de Recursos Humanos con un mensaje muy claro: la habilidad en la gestion de los mismos se

convierte en un factor clave en la aportacion de valor afiadido a la competitividad de la empresa de Contact Center.

Adquirir conocimientos especificos y nuevos enfoques directivos sobre control de gestion y finanzas que sean de
aplicacion directa en la gestion Contact center, de modo que la orientacion en la gestion del Contact center se dirija con
mucha mayor intensidad, profundidad y eficacia hacia el negocio, convirtiendo el Contact center en un verdadero centro

de beneficio.

A Profundizar en las técnicas mas novedosas de Marketing de Relacion y como integrarla en un Contact Center. Desde la

prospeccién de mercado y la captacion de potenciales clientes, hasta la fidelizacion de clientes a largo plazo.

Pagina A4



A quién va dirigido
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El Master Europeo en Gestion de Contact Center esta dirigido principalmente a los
profesionales con responsabilidades gerenciales en las areas de Atencion al

Cliente o los futuros profesionales para estas areas.
A Gerentes y Directores de Contact Centers propios.
A Mandos intermedios y responsables de equipos en un Contact Center

A Directivos responsables de las areas de atencion a clientes en empresas

usuarias de Contact Centers externalizados.

A Directivos y profesionales de empresas proveedoras de servicios de atencion

al cliente.



Metodologia

CINCO MODULOS ESPECIALIZADOS

Gestidn Avanzada de Operaciones en Contact Center
Gestidn de Tecnologia en Contact Center
Gestion de Recursos Humanos en Contact Center

Direccion y Control de Gestion en Contact Center

> > > > >

Gestion Avanzada de Clientes en Contact Center

Cada uno de los médulos se desarrolla bajo la supervision de un Tutor de médulo especialista.

PUESTA EN PRACTICA DE LO APRENDIDO

En cada médulo los alumnos realizardn en grupo un Proyecto, mediante el cual pondran en practica lo aprendido durante el médulo y
gue presentaran al finalizar el mismo. De tal manera que el alumno a lo largo del méaster desarrollard cinco Proyectos en los que
pondra en practica lo aprendido en el master.

En cada modulo habrd dos sesiones Workshops dirigidas por el tutor del médulo. Sesiones 100% practicas en las que los alumnos de
manera autorizada avanzaran y trabajaran en el proyecto. Son sesiones destinadas también a consolidar e integrar conceptos en
grupo con el tutor.

Coincidiendo también con la finalizacién de cada médulo, los alumnos realizaran un examen tipo test, sobre la materia aprendida.
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Metodologia

INVESTIGACION

El alumno Master para acreditarse como tal realizara un Trabajo de Investigacion sobre un tema de Contact Center de candente

actualidad o relevancia.

DOCUMENTACION
Los participantes del Master contaran con:

A Documentacion de Desarrollo en cada uno de los médulos en formato digital a través del Aula Virtual. Una documentacion
realizada por un experto de la materia que se imparte en cada médulo. Esta documentacion extensa es de enorme ayuda para

el auto-estudio y un mayor aprovechamiento de las sesiones presenciales.

A Documentacién impartida en cada sesion, desarrollada por el profesor correspondiente: En soporte papel en la carpeta

correspondiente y en formato digital en el Aula Virtual

A Bibliografia y URL"s de lectura obligatoria y recomendada para cada modulo.

EVALUACION

La evaluacidn final del master es una media ponderada de los Proyectos, los examenes tipo test, el trabajo de investigacion y la

aportacion al resto el grupo.
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Metodologia

AULA VIRTUAL

Las clases presenciales del Master estan apoyadas por las aulas virtuales. Un espacio exclusivo y personalizado, para compartir con el

resto de los comparieros y profesores 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 ICEMD tendra acceso a funciones como:

>

Posibilidad de realizar consultasen el desarrollo de los Proyectos con el tutor o profesores.

>\

Consultas y preguntas a los ponentes y tutores sobre las materias impartidas.

>

Acceso a la documentacion técnica y extensa en formato digital.

>\

Titulos de bibliografiay u r Ildé€ lectura obligatoria y recomendada organizada por médulos.

>

Foros tematicos moderados por los tutores de cada maédulo.

>\

La 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.
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Metodologia

MASTERCLASS LIVE XPERIENCE

A El alumno tendra como parte del Master la asistencia a cuatro MasterclassLiveXperience, donde ponentes de primera linea
compartiran visiones, reflexiones y practicas sobre las grandes areas del Contact Center

DOCUMENTACION

Los participantes del Master contaran con:

A Documentacion de Desarrollo en cada uno de los médulos en formato digital a través del Aula Virtual. Una documentacion
realizada por un experto de la materia que se imparte en cada médulo. Esta documentacién extensa es de enorme ayuda

para el auto-estudio y un mayor aprovechamiento de las sesiones presenciales.

A Documentacién impartida en cada sesion, desarrollada por el profesor correspondiente: En soporte papel en la carpeta

correspondiente y en formato digital en el Aula Virtual

A Bibliografia y URL’s de lectura obligatoria y recomendada para cada médulo.

EVALUACION

La evaluacion final del Master es una media ponderada de los Proyectos, los examenes tipo test, el trabajo de investigacion y la
aportacion al resto el grupo.
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Profesorado

El claustro de profesores del Instituto se compone de mas de 350 de los mas
destacados profesionales en activo del marketing directo e interactivo,
marketing de base de datos y CRM, comercio electronico y e-Business.

Todos nuestros profesores son profesionales en activo que comparten con el
alumno la propia experiencia profesional que ponen en préctica cada dia.

Si quieres conocer nuestro claustro de profesores visita nuestra pagina en la
siguiente direccion: www.icemd.com/profesores/
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Titulacidon del Master

Méster Europeo de Gestion de Contact Center

Otorgado conjuntamente por ESIC Business & Marketing School e ICEMD. Diploma con el
reconocimiento profesional de la Asociacion Espafiola de Expertos en Centros de Contacto

con Clientes (AEECCC) y de la Asociacion de Contact Center Espafiola (ACE/FECEMD) y al

European Diploma in Contact Center Management, otorgado por The Federation of

European Direct and Interactive Marketing (FEDMA).
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Maxima flexibilidad

Flexibilidad en tiempo

Para tu comodidad tienes hasta tres afios para realizar los cinco modulos y lograr la titulacion del

Master Europeo de Gestion de Contact Center.

Flexibilidad para realizarlo

Y ADEMAS puedes elegir la modalidad de cémo realizarlos:

* PRESENCIAL en las ciudades donde los impartimos o
» A DISTANCIA en la modalidad ONLINE
e 0 i ncCaVBMAGIGNade ambas (Presencial/Online)
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Bolsa de trabajo

Pagina A13

Los futuros graduados del Master del ICEMD
tendran acceso a cuatro Bolsas de Trabajo

BOLSA DE TRABAJO ICEMD: especializada en marketing relacional, directo e interactivo y call center.

BOLSA DE TRABAJO ESIC Business&Marketing School: con amplias oportunidades en el area del

marketing, ventas y comunicacion.

BOLSA DE TRABAJO AEECCC: (Asociacion Espafiola de Expertos de Contacto con Clientes) donde

las empresas mas importantes de la actividad de call center buscan profesionales.

BOLSA DE TRABAJO FEDMA: Bolsa de trabajo paneuropea de FEDMA (Federation of European
Direct and Interactive Marketing).

La suma de estas bolsas de trabajo complementarias representa para el alumno una oportunidad Unica
en Espafia y Europa para enfocar con maxima libertad su trayectoria profesional.



Programa

Médulo | - Gestion Avanzada de Operaciones en Contact Center

Definicion y objetivos de un Contact Center.

Definicién de procesos, Disefio y Organizacion del Centro.
Estandares de Calidad aplicables a la gestiéon de los Contact Centers.
Modelo de gestion de un Contact Center.

Gestién del Rendimiento.

Planificacién y dimensionamiento | y II.

Workshop.

Mejora continua de procesos.

Optimizacion de la Experiencia del Cliente, utilizando los canales de Autogestion.

KPIs y Herramientas de Gestion.

Modelos de Automatizacion de Servicios.
Niveles de servicio y técnicas de optimizacion.
Cuadros de Mando: conceptos basicos.
Workshop.

Cuadros de Mando: desarrollo.

Gestion de Proveedores y modelos de Relacion.

La web como elemento de contacto de clientes en el centro de operaciones de un Contact

Center.
La Gestién de las Operaciones a través del Outsourcing.

Examen y Presentacion de Proyectos.
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Mdédulo Il - Tecnologia en Contact Center

Introduccion a la tecnologia de un Call/Contact Center.
Componentes de distribucion de interacciones.

Claves de éxito en una implantacion tecnoldgica.
Ultimas propuestas tecnoldgicas.

La Integracion CTI: el pegamento entre la informacion y las

interacciones.

Cémo desarrollar un servicio o campafia de agente

multicanal.

Elaboracion de un RFP.

Modelos de Negocio basados en Tecnologia.

Sistemas de Performance y mejora de Procesos.

Sistemas de grabacion. Evaluacion de Calidad.

Workshop.

Justificacion de la inversion. Elaborando un Business Case.
Workshop.

Examen y Presentacién de Proyectos.



Programa

Moédulo Il - Gestion de Recursos Humanos en Contact Center

Presentacion y Gestion Integral de Recursos Humanos en Contact Center.

Liderazgo |II.

La Gestion por Competencias como modelo de Gestion de Recursos

Humanos.

Retribucion, Sistemas de Compensacion e Incentivacion.
Reclutamiento, Seleccién e Integracién de Profesionales.
La Comunicacion Interna.

Workshop

El Coaching como modelo de desarrollo y base de la mejora de los

resultados y la calidad del servicio.

Motivacion, Fidelizacién y Retencion.

Gestion del Talento y Formaciéon de Recursos Humanos
Gestién del Desempefio.

Workshop .

Relaciones Laborales.

Examen y Presentacion de Proyectos. Pagina A15

Médulo IV - Direccién y Control de Gestion de Contact Center

Introduccién a la contabilidad y Finanzas.
Balance y cuenta de resultados.
Contabilidad de Costes.

Imputacién de Costes.

De la contabilidad de Costes a la Contabilidad de Gestion —

Presupuestos.

Gestién de Calidad, Costes y Cuenta de Resultados.
Retornos de Inversion y rentabilidad de las Inversiones.
La Valoracion y Financiacion de las Inversiones.

Optimizacion en Operaciones / Aportaciones del Cuadro de Mando

Integral.

Workshop.

Ratios Financieros y Consideraciones Finales.
Workshop.

Examen y Presentacién de Proyectos.



Programa

Modulo V - Gestion Avanzada de Clientes

» El Cliente: epicentro del Contact Center.
* Bases de datos de clientes.
* Andlisis y segmentacion de clientes.

e Como disefiar un Programa de Marketing Relacional: captacion y

fidelizacién de Clientes.
e Workshop.

» Integracion de canales de contacto: como gestionar el cliente con una sola

voz el mismo dia.
* Valor de Vida del Cliente.
e Workshop.
» Customer Experience.
» El Contact Center como Canal de Venta.

» Exameny Presentacion de Proyectos.

Entrega de Trabajo Final de Investigacion
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* Los objetivos de formacion y el syllabus de cada curso son iguales tanto en su
version presencial como Online. En caso de observar una diferencia entre los
esquemas del programa, ésta se debe tan sélo a la necesidad de adaptarse a la
duracion y casuistica de cada modalidad. Los conocimientos adquiridos y la
titulacion son los mismos.



Informacion y contacto

Informate de las proximas convocatorias y precios,
asi como de las condiciones especiales y formas de
pago de este Master.

Tel. 91 351 50 94

admisiones@icemd.com

www.icemd.com

LlceMD'i [X&3fecemd @»
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Avda. Valdenigrales, s/n - Pozuelo de Alarcon 28223 - Madrid

Teléfono: 91 351 50 94 | Fax: 91 351 56 20 | info@icemd.com | www.icemd.com

’ BUSINESS&MARKETINGSCHOOL
(Icemp DESIC


mailto:info@icemd.com
http://www.icemd.com/

