
MASTER EUROPEO
Gestión de Contact Center

“El único Máster de Europa que te capacitará en la gestión 

de las áreas fundamentales de un Contact Center”
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Objetivos generales

El objetivo principal del Máster es capacitarte en la GESTIÓN INTEGRAL de un Centro de

Contacto con el Cliente; ESPECIALMENTE EN LAS CINCO ÁREAS CRÍTICAS: Gestión Avanzada

de Operaciones; Gestión en Tecnología; Gestión de los Recursos Humanos; Dirección y

Control de Gestión de Contact Center, y Gestión Avanzada de Clientes.
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Objetivos específicos

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

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

Á Analizar todas las piezas claves que, tecnológicamente, entran a formar parte de un Contact Center , así como las

tecnologías fronterizas que hay que tener en cuenta en la definición de cualquier estrategia de Relaciones con Clientes.

Á Tratar todos los aspectos relacionados con la gestión de Recursos Humanos en Contact Center. Incidirá en sus

particularidades específicas fruto de la realidad y del sector, así como las perspectivas y retos de futuro que se plantean

desde todos los ámbitos de Recursos Humanos con un mensaje muy claro: la habilidad en la gestión de los mismos se

convierte en un factor clave en la aportación de valor añadido a la competitividad de la empresa de Contact Center.

Adquirir conocimientos específicos y nuevos enfoques directivos sobre control de gestión y finanzas que sean de

aplicación directa en la gestión Contact center, de modo que la orientación en la gestión 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.

Á Profundizar en las técnicas más novedosas de Marketing de Relación y cómo integrarla en un Contact Center. Desde la

prospección de mercado y la captación de potenciales clientes, hasta la fidelización de clientes a largo plazo.
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A quién va dirigido

El Máster Europeo en Gestión de Contact Center está dirigido principalmente a los

profesionales con responsabilidades gerenciales en las áreas de Atención al

Cliente o los futuros profesionales para estas áreas.

Á Gerentes y Directores de Contact Centers propios.

Á Mandos intermedios y responsables de equipos en un Contact Center

Á Directivos responsables de las áreas de atención a clientes en empresas

usuarias de Contact Centers externalizados.

Á Directivos y profesionales de empresas proveedoras de servicios de atención

al cliente.



CINCO  MÓDULOS ESPECIALIZADOS

Á Gestión Avanzada de Operaciones en Contact Center

Á Gestión de Tecnología en Contact Center

Á Gestión de Recursos Humanos en Contact Center

Á Dirección y Control de Gestión en Contact Center

Á Gestión Avanzada de Clientes en Contact Center

Cada uno de los módulos se desarrolla bajo la supervisión de un Tutor de módulo especialista. 

PUESTA EN PRÁCTICA DE LO APRENDIDO

En cada módulo los alumnos realizarán en grupo un Proyecto, mediante el cual pondrán en práctica lo aprendido durante el módulo y

que presentarán al finalizar el mismo. De tal manera que el alumno a lo largo del máster desarrollará cinco Proyectos en los que

pondrá en práctica lo aprendido en el máster.

En cada módulo habrá dos sesiones Workshops dirigidas por el tutor del módulo. Sesiones 100% prácticas en las que los alumnos de

manera autorizada avanzarán y trabajarán en el proyecto. Son sesiones destinadas también a consolidar e integrar conceptos en

grupo con el tutor.

Coincidiendo también con la finalización de cada módulo, los alumnos realizarán un examen tipo test, sobre la materia aprendida.
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Metodología

http://www.photos.com/en/search/close-up?eqvc=1307146&oid=3663927


INVESTIGACIÓN

El alumno Máster para acreditarse como tal realizará un Trabajo de Investigación sobre un tema de Contact Center de candente 

actualidad o relevancia.

DOCUMENTACIÓN

Los participantes del Máster contarán con:

Á Documentación de Desarrollo en cada uno de los módulos en formato digital a través del Aula Virtual. Una documentación 

realizada por un experto de la materia que se imparte en cada módulo. Esta documentación extensa es de enorme ayuda para 

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

Á Documentación impartida en cada sesión, desarrollada por el profesor correspondiente: En soporte papel en la carpeta 

correspondiente y en formato digital en el Aula Virtual

Á Bibliografía y URL´s de lectura obligatoria y recomendada para cada módulo.

EVALUACIÓN

La evaluación final del máster es una media ponderada de los Proyectos, los exámenes tipo test, el trabajo de investigación y la

aportación al resto el grupo.
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Metodología



AULA VIRTUAL

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

resto de los compañeros y profesores los conocimientos adquiridos durante las sesiones, enriqueciendo así la formación presencial con 

la práctica digital.

A través de su Aula Virtual el participante del Máster ICEMD tendrá acceso a funciones como:

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

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

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

Á Títulos de bibliografía y url’sde lectura obligatoria y recomendada organizada por módulos.

Á Foros temáticos moderados por los tutores de cada módulo.

Á 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 Máster.
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Metodología



DOCUMENTACIÓN

Los participantes del Máster contarán con:

Á Documentación de Desarrollo en cada uno de los módulos en formato digital a través del Aula Virtual. Una documentación

realizada por un experto de la materia que se imparte en cada módulo. Esta documentación extensa es de enorme ayuda

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

Á Documentación impartida en cada sesión, desarrollada por el profesor correspondiente: En soporte papel en la carpeta

correspondiente y en formato digital en el Aula Virtual

Á Bibliografía y URL´s de lectura obligatoria y recomendada para cada módulo.

EVALUACIÓN

La evaluación final del Máster es una media ponderada de los Proyectos, los exámenes tipo test, el trabajo de investigación y la 

aportación al resto el grupo.
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Metodología

MASTERCLASS LIVE XPERIENCE

Á El alumno tendrá como parte del Master la asistencia a cuatro MasterclassLiveXperience, donde ponentes de primera línea 

compartirán visiones, reflexiones y prácticas sobre las grandes áreas del Contact Center
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El claustro de profesores del Instituto se compone de más de 350 de los más

destacados profesionales en activo del marketing directo e interactivo,

marketing de base de datos y CRM, comercio electrónico y e-Business.

Todos nuestros profesores son profesionales en activo que comparten con el

alumno la propia experiencia profesional que ponen en práctica cada día.

Si quieres conocer nuestro claustro de profesores visita nuestra página en la

siguiente dirección: www.icemd.com/profesores/

Profesorado

http://www.icemd.com/profesores/
http://www.icemd.com/profesores/
http://www.icemd.com/profesores/
http://www.icemd.com/profesores/
http://www.icemd.com/profesores/


Máster Europeo  de Gestión de Contact Center

Otorgado conjuntamente por ESIC Business & Marketing School e ICEMD. Diploma con el 

reconocimiento profesional de la Asociación Española de Expertos en Centros de Contacto 

con Clientes (AEECCC) y de la Asociación de Contact Center Española (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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Titulación del Máster
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Máxima flexibilidad

Flexibilidad en tiempo

Para tu comodidad tienes hasta tres años para realizar los cinco módulos y lograr la titulación del 

Máster Europeo de Gestión de Contact Center.

Flexibilidad para realizarlo

Y ADEMÁS puedes elegir la modalidad de cómo realizarlos:

• PRESENCIAL en las ciudades donde los impartimos o

• A DISTANCIA en la modalidad ONLINE

• o incluso una COMBINACIÓN de ambas (Presencial/Online)
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Bolsa 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 área del 

marketing, ventas y comunicación.

• BOLSA DE TRABAJO AEECCC: (Asociación Española de Expertos de Contacto con Clientes) donde 

las empresas más 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 única 

en España y Europa para enfocar con máxima libertad su trayectoria profesional. 

Los futuros graduados del Máster del ICEMD 

tendrán acceso a cuatro Bolsas de Trabajo
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Programa

Módulo I - Gestión Avanzada de Operaciones  en Contact Center

• Definición y objetivos de un Contact Center. 

• Definición de procesos, Diseño y Organización del Centro. 

• Estándares de Calidad aplicables a la gestión de los Contact Centers. 

• Modelo de gestión de un Contact Center. 

• Gestión del Rendimiento. 

• Planificación y dimensionamiento I y II. 

• Workshop.

• Mejora continua de procesos. 

• Optimización de la Experiencia del Cliente, utilizando los canales de Autogestión. 

• KPIs y Herramientas de Gestión. 

• Modelos de Automatización de Servicios. 

• Niveles de servicio y técnicas de optimización. 

• Cuadros de Mando: conceptos básicos. 

• Workshop.

• Cuadros de Mando: desarrollo. 

• Gestión de Proveedores y modelos de Relación. 

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

Center. 

• La Gestión de las Operaciones a través del Outsourcing. 

• Examen y Presentación de Proyectos. 

Módulo II - Tecnología en Contact Center

• Introducción a la tecnología de un Call/Contact Center. 

• Componentes de distribución de interacciones. 

• Claves de éxito en una implantación tecnológica. 

• Ultimas propuestas tecnológicas. 

• La Integración CTI: el pegamento entre la información y las 

interacciones. 

• Cómo desarrollar un servicio o campaña de agente 

multicanal. 

• Elaboración de un RFP. 

• Modelos de Negocio basados en Tecnología. 

• Sistemas de Performance y mejora de Procesos. 

• Sistemas de grabación. Evaluación de Calidad. 

• Workshop. 

• Justificación de la inversión. Elaborando un Business Case. 

• Workshop. 

• Examen y Presentación de Proyectos.
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Programa

Módulo IV - Dirección y Control de Gestión de Contact Center

• Introducción a la contabilidad y Finanzas. 

• Balance y cuenta de resultados. 

• Contabilidad de Costes. 

• Imputación de Costes. 

• De la contabilidad de Costes a la Contabilidad de Gestión –

Presupuestos. 

• Gestión de Calidad, Costes y Cuenta de Resultados. 

• Retornos de Inversión y rentabilidad de las Inversiones. 

• La Valoración y Financiación de las Inversiones. 

• Optimización en Operaciones / Aportaciones del Cuadro de Mando 

Integral. 

• Workshop.

• Ratios Financieros y Consideraciones Finales. 

• Workshop.

• Examen y Presentación de Proyectos.

Módulo III - Gestión de Recursos Humanos en Contact Center

• Presentación y Gestión Integral de Recursos Humanos en Contact Center. 

• Liderazgo II. 

• La Gestión por Competencias como modelo de Gestión de Recursos 

Humanos. 

• Retribución, Sistemas de Compensación e Incentivación. 

• Reclutamiento, Selección e Integración de Profesionales. 

• La Comunicación Interna. 

• Workshop

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

resultados y la calidad del servicio. 

• Motivación, Fidelización y Retención. 

• Gestión del Talento y Formación de Recursos Humanos

• Gestión del Desempeño. 

• Workshop .

• Relaciones Laborales. 

• Examen y Presentación de Proyectos. 
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Programa

Módulo V - Gestión Avanzada de Clientes

• El Cliente: epicentro del Contact Center. 

• Bases de datos de clientes. 

• Análisis y segmentación de clientes. 

• Cómo diseñar un Programa de Marketing Relacional: captación y 

fidelización de Clientes. 

• Workshop.

• Integración de canales de contacto: cómo gestionar el cliente con una sola 

voz el mismo día. 

• Valor de Vida del Cliente. 

• Workshop.

• Customer Experience. 

• El Contact Center como Canal de Venta. 

• Examen y Presentación de Proyectos. 

Entrega de Trabajo Final de Investigación 
* Los objetivos de formación y el syllabus de cada curso son iguales tanto en su 

versión presencial como Online. En caso de observar una diferencia entre los 

esquemas del programa, ésta se debe tan sólo a la necesidad de adaptarse a la 

duración y casuística de cada modalidad. Los conocimientos adquiridos y la 

titulación son los mismos.
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Información y contacto

Infórmate de las próximas convocatorias y precios,
así como de las condiciones especiales y formas de
pago de este Máster.

Tel. 91 351 50 94 

admisiones@icemd.com

www.icemd.com

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


Avda. Valdenigrales, s/n - Pozuelo de Alarcón 28223 - Madrid  

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

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

