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METODOLOGIA

La metodologia del curso de capacitacion "Técnicas de Supervision en COPC" esta diseflada para ser
altamente practica, participativa y con un enfoque claro en resultados concretos, siguiendo
rigurosamente los principios del Estandar COPC de Experiencia del Cliente.

Esta metodologia esta pensada para potenciar, desarrollar e informar en profundidad las competencias
de supervisores, asegurando que no solo adquieran conocimientos, sino que también los aplicaran
eficazmente en sus roles, generando un impacto real y sostenible en sus centros de contacto.

Desarrollo y explicacién de la metodologia.

El curso se estructura combinando breves exposiciones tedricas con talleres practicos y vivenciales. Esto
implica que los conceptos fundamentales se presentan de manera clara y concisa para luego ser
aplicados inmediatamente por los participantes en actividades simuladas y casos reales que reflejan su
entorno laboral cotidiano. Esta combinacion facilita un aprendizaje activo y contextualizado, donde la
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reflexion critica y la solucion de problemas operativos comunes son ejes centrales que permiten
internalizar las mejores practicas de supervision bajo los estandares COPC.

Para fortalecer la gestion y mejora continua, el curso integra el uso de herramientas tecnologicas
especificas que ayudan a los supervisores a monitorear y analizar indicadores clave de desempefio (KPI).
Esta base tecnoldgica es esencial para que puedan gestionar equipos con eficiencia y tomar decisiones
fundamentadas.

Ademas, cada participante desarrollara un plan de accion personalizado que facilitara la transferencia
practica del conocimiento y asegurara cambios efectivos en su entorno laboral. Este plan se acompanara
de sesiones de coaching individual y grupal, cuyo foco es fortalecer habilidades blandas esenciales para
liderar con éxito, tales como la comunicacién asertiva, la motivacion del equipo y la gestion constructiva
de conflictos.

Para garantizar la efectividad del proceso, se llevan a cabo evaluaciones continuas que miden el progreso
individual y colectivo, asegurando que los objetivos de supervisién definidos por la norma COPC se
alcancen con rigor y eficiencia.
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Técnicas especificas incorporadas para optimizar la experiencia de aprendizaje y la efectividad del
supervisor como capacitar y lider:

1. Rompehielos y energizantes: Estas actividades iniciales ayudan a iniciar cada sesion de capacitacion de
manera dinamica y efectiva. Estan disefiadas para captar la atencidén, generar motivacion y establecer un
ambiente de participacion activa desde el comienzo.

2. Microenseiianza: Se practican segmentos cortos y precisos de capacitacion en donde los participantes
pueden perfeccionar sus habilidades para entregar contenidos de manera clara, concisa y efectiva,
permitiendo una retroalimentacion rapida y mejoras continuas.

3. Uso de ayudas visuales: Se enseila como disefar y utilizar materiales visuales atractivos y funcionales
que facilitan la comprension del contenido, mantienen el interés y hacen que la informacion quede mejor
integrada en la memoria del participante.

4. Técnicas de facilitacion de grupos: Se desarrollan habilidades para manejar discusiones y actividades
grupales con eficacia, promoviendo una dinamica participativa, inclusiva y orientada hacia la consecucion
de objetivos.
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5. Establecer una relacion con los aprendices: Se incorporan estrategias para conectarse emocional y
profesionalmente con los participantes, fomentando un ambiente de confianza que favorece la
comunicacion abierta y la disposicion para el aprendizaje.

6. Proporcionar comentarios constructivos: Se capacita para ofrecer retroalimentacion que sea clara, util
y motivadora, ayudando a los supervisores a orientar el desarrollo continuo de sus equipos.

7. Tratar con participantes desafiantes: Se desarrollan estrategias efectivas para manejar personalidades
dificiles o situaciones complejas durante las sesiones, asegurando que la capacitaciéon siga siendo
productiva y respetuosa.

Resumen integral por médulo (alineado a objetivos especificos)

Para cada uno de los mddulos cuatro del curso, esta metodologia se aplica de forma adaptada al
contenido especifico, favoreciendo el logro de los objetivos particulares de cada etapa, desde los
fundamentos del estandar COPC y liderazgo efectivo, hasta la evaluacién integral final de supervisores.

« Objetivo: Claramente definido para orientar cada mdédulo hacia competencias especificas.
. Teorias aplicadas: Que sustentan la formacion y practica de habilidades.
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. Contenido tematico: Basado en conocimientos técnicos y habilidades necesarias.

« Talleres: Espacios practicos donde el aprendizaje se materializa.

. Dinamicas: Actividades grupales para promover la interaccion y el aprendizaje.

. Casos: Situaciones reales que permiten contextualizar y aplicar el conocimiento.

. Retos: Desafios para preparar a los participantes a escenarios reales.

. Aprendizaje basado en proyectos: Para consolidar la aplicacién practica.

« Gamificacion: Para hacer el proceso ameno y motivacional.

« Storytelling: Uso de relatos para mejorar la comprension e impacto emocional.

« Plan de accion: Personalizacion para garantizar la transferencia efectiva del aprendizaje.

Esta metodologia robusta garantiza que los supervisores no solo adquieran una profunda comprension
del estandar COPC y sus herramientas, sino que también desarrollaran habilidades practicas, liderazgo
efectivo y competencias para liderar equipos con alto rendimiento y capacidad para ofrecer una
experiencia excepcional al cliente.
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MODULO 1: FUNDAMENTOS DEL ESTANDAR COPC Y LIDERAZGO EFECTIVO

La ejecucion del Médulo 1: Fundamentos del Estandar COPC y Liderazgo Efectivo se realizara siguiendo
un proceso estructurado que integra teoria, practica y desarrollo de habilidades, con el proposito de
garantizar un aprendizaje completo y aplicable a los supervisores de centros de contacto. A continuacion,
se detalla como se llevara a cabo este moédulo contemplando diversos elementos pedagdgicos y
metodologicos:

Objetivo

Que los participantes comprendan la norma COPC, sus principios fundamentales y desarrollen
competencias de liderazgo efectivo alineadas con los objetivos estratégicos de la organizacion para
impulsar una cultura de alto rendimiento y mejora continua en centros de contacto.

Teorias Aplicadas

Teorias de liderazgo situacional y transformacional.
Principios de comunicacién asertiva y motivacién basados en refuerzo positivo.
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Establecimiento de objetivos SMART para la gestion estratégica.

« Fundamentos del estandar COPC en experiencia del cliente (CX).
Contenido tematico

« Historia, estructura y beneficios de la norma COPC.

« Principios de liderazgo bajo COPC.

« Definicion y aplicacion de objetivos estratégicos SMART.

« Responsabilidad, seguimiento y rendicion de cuentas.

« Comunicacion efectiva, manejo de conflictos y técnicas motivacionales.

Talleres

« Practica de definicion de objetivos SMART personalizados.
« Simulaciones de liderazgo situacional en contextos reales de centros de contacto.
« Ejercicios de comunicacion asertiva y manejo positivo de conflictos.
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Dinamicas

« Juegos de roles para reforzar destrezas en toma de decisiones y liderazgo en situaciones desafiantes.
« Actividades grupales para fomentar la colaboracion y reflexion critica.

Casos

« Analisis de casos reales donde el liderazgo ha impactado el desempefo y la experiencia del cliente,
permitiendo extraer aprendizajes practicos.

Retos

« Propuestas para que los participantes identifiquen y disefien soluciones a problemas reales en su entorno
laboral bajo estandares COPC.

« Resolucion de situaciones dificiles relacionadas con liderazgo y gestion de equipos.



“TECNICAS DE SUPERVISION COPC
SMART PROGRAN ®°XFoRD 6ROUP»

Aprendizaje Basado en Proyectos

« Cada participante desarrollara un proyecto de mejora continua aplicando los principios y técnicas del
modulo, con un enfoque en liderazgo efectivo y cumplimiento de metas estratégicas.

Gamificacion

. Se implementaran actividades ludicas para motivar la participacion activa y el aprendizaje experiencial,
cuentos como cuestionarios, retos grupales y simulaciones competitivas.

Narracion de historias

« Uso de narrativas que ejemplifiquen el impacto del liderazgo bajo COPC, facilitando la comprension y
conexion emocional con los contenidos.

Plan de Accién

Se incorporaran técnicas especificas para potenciar las habilidades de capacitacién y liderazgo de los
supervisores:
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1. Rompehielos y energizantes: Aprender a iniciar una sesion de entrenamiento de manera efectiva, creando
un ambiente motivador.

2. Microensefianza: Practicar segmentos cortos de capacitacion para perfeccionar la entrega de contenido.

3. Uso de ayudas visuales: Comprender como disefar y utilizar materiales visuales que mejoren la
comprension y retencion.

4. Técnicas de facilitacion de grupos: Desarrollar habilidades para manejar discusiones y actividades
grupales con eficacia.

5. Establecer una relacion con los aprendices: Aprender estrategias para conectar y generar empatia con los
participantes.

6. Proporcionar comentarios constructivos: Saber dar retroalimentacion util y motivadora para impulsar el
desarrollo.

7. Tratar con participantes desafiantes: Aprender a manejar situaciones dificiles con profesionalismo y tacto.

Ejecucion del médulo

El médulo se ejecutara mediante exposiciones tedricas breves que presentan los conceptos clave, que
luego seran aplicados en talleres vivenciales, simulaciones y analisis de casos reales. Se fomentara un
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aprendizaje activo a través de dinamicas grupales y reflexion critica. Ademas, se realizaran sesiones de
coaching individualizado con retroalimentacion continua para fortalecer habilidades blandas cruciales
para el liderazgo. Todo el proceso estara orientado a la transferencia practica del aprendizaje mediante el
desarrollo de planos de accion personalizados y el sequimiento de resultados.

Este enfoque garantiza que los supervisores no solo conozcan los fundamentos del estandar COPC, sino
que estén capacitados para liderar equipos de alto rendimiento y mejorar la experiencia del cliente con
herramientas y técnicas solidas y probadas.
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MODULO 2: GESTION Y OPTIMIZACION DE PROCESOS CX

La ejecucion del Moédulo 2: Gestidon y Optimizacién de Procesos CX se llevara a cabo mediante un
enfoque integral que combina teoria, practica, tecnologia y desarrollo de habilidades, con la finalidad de
que los supervisores y lideres de centros de contacto puedan disefar, analizar y optimizar eficientemente
los procesos que impactan la experiencia del cliente, siguiendo las mejores practicas COPC. A
continuacion se detalla la forma en que se desarrollara este modulo, incorporando los elementos
solicitados:

Objetivo

Capacitar a los participantes para disefar, analizar y optimizar los flujos de trabajo en centros de contacto
y operaciones de experiencia del cliente (CX), aplicando las mejores practicas COPC y utilizando
herramientas tecnoldgicas que impulsan la eficiencia operativa y la mejora continua en la experiencia del
cliente.
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Teorias Aplicadas

« Teoria de gestion de procesos y mejora continua.

« Ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar).

« Enfoques multicanal y omnicanal para la gestion CX.

« Modelos de monitoreo y control de calidad basados en indicadores clave de desempefio (KPI).

Contenido tematico

« Mapeo y analisis detallado de procesos criticos en centros de contacto.

. Identificacidn y eliminacion de cuellos de botella.

« Aplicacion del ciclo PHVA para la mejora continua.

« Mejores practicas COPC en procesos multicanal para asegurar consistencia y calidad.

Talleres

 Talleres practicos para mapear flujos de trabajo actuales.
« Redisefio de procesos centrados en la optimizaciéon y mejora de CX.
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« Aplicacion practica del ciclo PHVA en casos simulados.
Dinamicas

« Simulaciones de escenarios reales para validar y probar mejoras en los procesos.
. Trabajo en grupos para fomentar la colaboracion y el analisis critico de procesos.

Casos

« Estudio y analisis de casos reales donde la optimizacién de procesos impacté positivamente la
experiencia del cliente y la eficiencia operativa.

Retos

« Identificacion y propuesta de soluciones para cuellos de botella en procesos especificos del entorno
laboral de los participantes.
. Disefo y presentacion de planos para mejorar flujos de trabajo usando el ciclo PHVA.
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Aprendizaje Basado en Proyectos

« Desarrollo de un proyecto integral de optimizacion de un proceso CX relevante, desde el mapeo hasta la
implementacion de mejoras, con seguimiento y evaluacion.

Gamificacion

« Uso de herramientas lddicas para incentivar la participacion, resolucion de problemas y competencia sana
durante los talleres y simulaciones.

Narracion de historias

« Incorporacién de narrativas basadas en experiencias reales que faciliten la comprension del impacto de la
optimizacion de procesos en la experiencia del cliente y resultados operativos.

Plan de Accién

Para facilitar y fortalecer la ejecucion y transferencia del aprendizaje, se aplicaron las siguientes técnicas
pedagogicas:
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1. Rompehielos y energizantes: Técnicas para iniciar las sesiones con dinamismo y energia, promoviendo
un ambiente receptivo y colaborativo.

2. Microenseianza: Practica de segmentos cortos de presentacion y capacitacion para mejorar la eficacia
en la comunicacion y entrega de contenidos.

3. Uso de ayudas visuales: Desarrollo y aplicacion de materiales visuales que apoyan la explicacion de
procesos y conceptos complejos.

4. Técnicas de facilitacion de grupos: Estrategias para manejar debates, actividades grupales y fomentar la
participacion activa.

5. Establecer una relacion con los aprendices: Méetodos para conectar con los participantes, aumentando
la motivacion y el interés.

6. Proporcionar comentarios constructivos: Capacitacion para ofrecer retroalimentacion efectiva, que
impulse mejoras y refuerce aprendizajes.

7. Tratar con participantes desafiantes: Enfoques para manejar personalidades y situaciones dificiles con
profesionalismo y eficacia.
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Ejecucion del modulo

El médulo iniciara con breves exposiciones teodricas para introducir conceptos clave, seguido de talleres
donde los participantes mapearan y analizaran procesos reales de su entorno utilizando herramientas
tecnologicas y el ciclo PHVA. Simulaciones y dinamicas grupales permitiran poner a prueba las soluciones
disefadas. Los casos reales enriqueceran el aprendizaje contextualizado. Durante todo el modulo, se
fomentara la participacion activa con gamificacion y storytelling para hacer el aprendizaje significativo y
motivador. Finalmente, cada participante elaborara un plan de accién y un proyecto de mejora aplicable a
su entorno laboral, acompafiado de coaching y retroalimentacidén continua para asegurar la transferencia
y sostenibilidad de los aprendizajes en la operacion real.

Esta metodologia integral asegura que los participantes no solo comprendan la teoria, sino que sepan
aplicarla eficazmente para optimizar procesos y mejorar la experiencia del cliente con rigor y enfoque
COPC.
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MODULO 3: DESARROLLO Y MOTIVACION DEL TALENTO HUMANO

La ejecucion del Mddulo 3: Desarrollo y Motivacion del Talento Humano se realizara con un enfoque
integral que combina teoria, practica y desarrollo de habilidades blandas, con el objetivo de preparar a
los supervisores para inspirar, desarrollar y evaluar exitosamente a sus equipos, alineandose con los
estandares COPC.

A continuacion se explica como se llevara a cabo cada aspecto del médulo, detallando los elementos
solicitados:

Objetivo

Capacitar a los supervisores para identificar, desarrollar y evaluar competencias técnicas y blandas de sus

equipos, aplicando técnicas de coaching, capacitacion y motivacion de acuerdo con los estandares COPC,
con el fin de fomentar un ambiente laboral positivo, productivo y orientado a altos niveles de desempefio
y satisfaccion del cliente.
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Teorias Aplicadas

« Teorias de desarrollo del talento humano y gestion por competencias.

« Modelos de coaching y feedback constructivo.

. Teorias motivacionales (refuerzo positivo, reconocimiento, teoria de necesidades).

« Fundamentos de evaluacion del desempefio y analisis de brechas de competencias.

Contenido tematico

« Competencias minimas y perfiles de supervisores.

« Planificacion y ejecucién de formacion continua personalizada.

« Técnicas efectivas de coaching y retroalimentacion continua.

« Métodos para evaluacion objetiva del desempefio.

. Estrategias para motivar, retener talento y mejorar la satisfaccion laboral.

Talleres

. Disefo de planes de capacitacion para cerrar brechas de competencia especificas.
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« Practicas de coaching individual y grupal.
« Ejercicios de retroalimentacion constructiva y manejo de conflictos.

Dinamicas

. Simulaciones participativas para practicar técnicas de gestiéon de equipos y resolucién de problemas.
« Roljuega para fortalecer habilidades en evaluacion y motivacion.

Casos

« Analisis de casos reales que ejemplifican buenas practicas en el desarrollo y motivacién del talento
humano bajo normativa COPC.

Retos

« Planteamiento y solucion de escenarios que implican desarrollar planes de formacion y estrategias
motivacionales efectivas.
« Manejo de situaciones desafiantes dentro de equipos de trabajo.
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Aprendizaje Basado en Proyectos

« Desarrollo de un proyecto donde cada supervisor disefa y ponga en marcha un plan de capacitaciony
motivacion ajustado a su equipo, con seguimiento y evaluacion.

Gamificacion

« Actividades ludicas para fomentar la participacion activa, incluyendo cuestionarios, retos de coaching y
simulaciones con puntuacion.

Narracion de historias

« Narrativas basadas en experiencias exitosas de desarrollo de talento que permitan conectarse
emocionalmente con el aprendizaje.

Plan de Accién

Para facilitar la transferencia y potenciar habilidades, se integran las siguientes técnicas:
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1. Rompehielos y energizantes: Iniciar sesiones con gjercicios que involucren y motiven a los participantes
para crear un ambiente receptivo.

2. Microenseianza: Practicas breves enfocadas en entrega de contenido para perfeccionar la
comunicacion.

3. Uso de ayudas visuales: Creacion y uso de materiales visuales que apoyan la explicacion clara y efectiva
de conceptos complejos.

4. Técnicas de facilitacion de grupos: Estrategias para guiar discusiones y actividades grupales de forma
dinamica.

5. Establecer una relacion con los aprendices: Méetodos para conectar y empatizar con los participantes,
fortaleciendo el clima de aprendizaje.

6. Proporcionar comentarios constructivos: Capacitacion para ofrecer retroalimentacion util y motivadora
que fomente el crecimiento.

7. Tratar con participantes desafiantes: Desarrollo de habilidades para manejar situaciones y
personalidades dificiles con profesionalismo y empatia.
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Ejecucion del modulo

El médulo combinara exposiciones tedricas breves con dinamicas participativas que permitiran la practica
inmediata de técnicas de coaching y evaluacion. Los talleres facilitaran el disefio de planos personalizados
y la ejecucion de ejercicios practicos, mientras que los casos reales aportaran un contexto realista para el
analisis. Las sesiones de coaching grupal e individual reforzaran las habilidades desarrolladas. La
gamificacion y storytelling mantendran la motivacion y favoreceran la internalizacion del conocimiento.
Finalmente, cada participante elaborara un plan de accion aplicable en su equipo, promoviendo la mejora
continua y el desarrollo sostenible del talento alineado con COPC. Esto asegurara que los supervisores
estén capacitados para liderar equipos de alto desempefo y contribuir a una experiencia de cliente
sobresaliente.
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MODULO 4: MONITOREO DE DESEMPENO Y CALIDAD DEL SERVICIO

La ejecucion del Médulo 4: Monitoreo de Desempefio y Calidad del Servicio se realizara a través de un
enfoque estructurado que combina teoria, practica y el uso de tecnologia, destinado a capacitar a los
supervisores para gestionar indicadores clave, evaluar la calidad de las interacciones y aplicar acciones
correctivas, alineadas con los estandares COPC. A continuacion se desglosa como se llevara a cabo cada
componente del médulo:

Objetivo

Capacitar a los supervisores en la implementacion, seguimiento y gestion de indicadores clave de
desempefio (KPIs), evaluacion de calidad en las interacciones con clientes, analisis de datos y disefio de
acciones correctivas que aseguren un servicio excepcional conforme a la norma COPC.

Teorias Aplicadas

Gestion basada en indicadores.
Modelos de evaluacion de calidad y mejora continua.
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« Teoria de la toma de decisiones basada en datos.
« Fundamentos de monitorizacién tecnoldgica y analisis en tiempo real.

Contenido tematico

« Identificacion y definicidon de KPIs esenciales para supervisores (CSAT, FCR, AHT, tasa de abandono,
precisién en escalamiento, etc.).

« Métodos de evaluacion integral de calidad en llamadas, chats y otros canales.

« Técnicas para interpretar datos y detectar oportunidades de mejora.

« Procesos para disefar acciones correctivas y planes de mejora sostenibles.

« Uso de herramientas tecnoldgicas para monitoreo e informes continuos.

Talleres

. Simulaciones de monitoreo en vivo con evaluacidén de interacciones reales.
« Practica en la elaboracién e interpretacion de informes de KPls.
« Diseno de planos de accidn para correccion y mejora continua.
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Dinamicas

« Analisis grupal de casos con desviaciones en indicadores y discusion de soluciones.
« Juegos de roles para practicar retroalimentacion constructiva en el control de calidad.

Casos
« Estudio de casos reales con resultados medibles en mejora de la calidad y desempeio segun COPC.
Retos

« Identificacion y solucién de desviaciones en KPIs simulados.
« Propuesta de acciones correctivas para escenarios complejos de calidad y desempeno.

Aprendizaje Basado en Proyectos

« Desarrollo de un proyecto enfocado en el monitoreo continuo de KPIs y la implementacion de un plan
estructurado de mejora, aplicable al contexto laboral del participante.
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Gamificacion

Actividades de simulacion con evaluacion basadas en la precision del monitoreo y eficacia de la
retroalimentacion.
Competencias por equipos para fomentar la motivacién en la mejora continua.

Narracion de historias

Narrativas que muestran el impacto positivo del monitoreo efectivo y planes correctivos sobre la
satisfaccion del cliente y el desempefo operativo.

Plan de Acciéon

Para maximizar la efectividad del aprendizaje y facilitar la transferencia de competencias, se aplicaran las
siguientes técnicas pedagogicas:

. Rompehielos y energizantes: Técnicas para comenzar cada sesidn con energia y fomentar un ambiente

participativo y receptivo.
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2. Microenseiianza: Practica de segmentos breves para mejorar la entrega de contenido y la capacidad de
sintesis.

3. Uso de ayudas visuales: Creacion y utilizacion de graficos, paneles de control y otros materiales visuales
que facilitan la comprension de KPIs e informes.

4. Técnicas de facilitacion de grupos: Estrategias para gestionar discusiones productivas y actividades
colaborativas durante talleres y simulaciones.

5. Establecer una relacion con los aprendices: Métodos para conectarse personalmente con los
participantes y fomentar su involucramiento activo.

6. Proporcionar comentarios constructivos: Capacitacion en dar retroalimentacion clara, motivadora y
orientada a la mejora continua.

7. Tratar con participantes desafiantes: Desarrollo de habilidades para manejar conductas dificiles o
resistencias en la formacion.

Ejecucion del médulo

Se combinaran presentaciones tedricas concisas con simulaciones practicas de monitoreo y evaluacion en
tiempo real. Los participantes aprenderan a interpretar datos, evaluar la calidad y disefar acciones
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correctivas mediante el uso de herramientas tecnoldgicas. Las dinamicas grupales y analisis de casos
facilitaran la aplicacién practica y reflexion critica. EIl médulo también integrara gamificacion y storytelling
para mantener alta la motivacion y facilitar la comprension. A lo largo del desarrollo, se fomentara el
coaching y la retroalimentacion continua, culminando en la elaboracion de un plan de accion
personalizado para implementar mejoras en la operacion real.

Con este enfoque, los supervisores estaran capacitados para mantener la calidad constante del servicio y
optimizar el desempeno, asegurando una experiencia del cliente sobresaliente conforme a las normativas
COPC.
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MODULO 5: IMPLEMENTACION DE PLANES DE ACCION Y MEJORA CONTINUA

La ejecucion del Médulo 5: Implementacidon de Planes de Accidn y Mejora Continua se realizara con un
enfoque practico y estructurado que permita a los supervisores disefar, ejecutar y dar seguimiento
riguroso a planes de accion enfocados en optimizar resultados y cumplir con los estandares COPC
mediante la aplicacion del ciclo PHVA.

A continuacioén se detalla la forma de llevar a cabo cada elemento solicitado:
Objetivo

Capacitar a los supervisores para crear, implementar y monitorear planes de accion efectivos, basados en
objetivos SMART y la metodologia PHVA, que impulsan una cultura de mejora continua y garantizan
excelencia operativa acorde a los estandares COPC.

Teorias Aplicadas

Ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) para mejora continua.
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. Teorias de gestidn por objetivos SMART.
« Modelos de coaching para acompafamiento efectivo y motivacion.
« Fundamentos de documentacion y control de procesos.

Contenido tematico

. Disefo estructurado de planos de accion: objetivos, responsables, plazos y recursos.
« Aplicacion practica y fases detalladas del ciclo PHVA.

« Herramientas tecnoldgicas para seguimiento y documentacion.

« Rol del supervisor como coach y facilitador.

. Fomento de la cultura de mejora continua en la organizacién.

« Analisis de casos de éxito y lecciones aprendidas.

Talleres

« Elaboracion de planos personalizados, con asignacion clara de tareas y cronogramas.
« Simulaciones para practicar el sequimiento cercano, coaching y ajustes en tiempo real.
« Uso practico de plataformas tecnoldgicas para registrar y gestionar avances.
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Dinamicas

« FEjercicios grupales para fomentar la colaboracion en la identificacion de obstaculos y la generacion de
soluciones.
« Juegos de roles para fortalecer habilidades de coaching y comunicacion en el seguimiento de los aviones.

Casos

« Estudio de experiencias reales de implementacién exitosa del ciclo PHVA y planes de accion en centros
de contacto certificados COPC.

Retos

« Simulacién de escenarios con obstaculos en la ejecucion de planos y disefio de estrategias para
superarlos.

« Propuesta de ajustes en planos a partir de resultados de analisis durante las fases de verificacion y
actuacion.
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Aprendizaje Basado en Proyectos

« Desarrollo de un proyecto final donde cada participante disefia, implementa y haga seguimiento a un
plan real de mejora continua, documentando resultados y aprendiendo iterativamente.

Gamificacion

. Competencias basadas en la eficacia y creatividad en disefio y ejecucion de planos.
. Sistema de puntos y reconocimientos para motivar la participacion y logro de metas.

Narracion de historias

« Narrativas motivadoras que exponen casos donde la mejora continua transformo resultados y supero
desafios operativos.

Plan de Accién

Para maximizar el aprendizaje y su aplicabilidad, se incluiran las siguientes técnicas:
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1. Rompehielos y energizantes: Dinamicas iniciales para activar la atencion y generar un ambiente
positivo.

2. Microenseianza: Practicas de segmentos cortos que permiten afinar la comunicacion y entrega de
conceptos clave.

3. Uso de ayudas visuales: Disefio y empleo de graficos, diagramas y herramientas visuales para facilitar la
comprension del ciclo PHVA y planos.

4. Técnicas de facilitacion de grupos: Estrategias para manejar debates productivos y trabajo colaborativo
durante talleres y simulaciones.

5. Establecer una relacion con los aprendices: Méetodos para conectarse emocionalmente y mantener la
motivacion activa.

6. Proporcionar comentarios constructivos: Capacitacion para otorgar retroalimentacion que motive y
oriente la mejora.

7. Tratar con participantes desafiantes: Manejo efectivo de situaciones complejas o resistencias durante
la capacitacion.
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Ejecucion del modulo

El médulo combinara presentaciones breves sobre conceptos claves con talleres practicos enfocados en
la elaboracion concreta de planos de accidn. Las simulaciones permitiran a los participantes practicar el
seguimiento, entrenamiento y ajustes dinamicos basados en resultados reales o simulados. El uso de
tecnologias para documentar y monitorear avances sera constante para reproducir la realidad operativa.
Dinamicas grupales y storytelling haran el aprendizaje vivencial y motivador. Sesiones de
retroalimentacion individual y grupal mantendran la motivacion y mejoraran continuamente el
desempefo. Al terminar, cada participante habra desarrollado un plan de accién completo
implementable en su entorno laboral, fomentando una cultura de mejora continua y excelencia bajo la
norma COPC.

Este enfoque asegura que los supervisores sean lideres efectivos en la gestion y ejecucion de mejoras
sostenibles que impacten positivamente el desempeno y la experiencia del cliente.



O.FORD

“TECNICAS DE SUPERVISION COPC
SMART PROGRAN ®°XFoRD 6ROUP»

MODULO 6: EVALUACION INTEGRAL DE SUPERVISORES COPC

La ejecucion del Moédulo 6: Evaluacion Integral de Supervisores COPC se realizara mediante una
metodologia estructurada que combina evaluaciones teoricas y practicas, con retroalimentacion
personalizada y la elaboracion de planos de desarrollo individualizados. El proposito es validary
consolidar los conocimientos y habilidades adquiridos durante el programa de capacitacion, asegurando
la transferencia efectiva al entorno laboral.

A continuacion, se detalla como se llevara a cabo cada componente:
Objetivo

Realizar una evaluacion integral que permita validar los conocimientos y competencias adquiridas sobre
la norma COPC y técnicas de supervision, y asegurar la aplicacion efectiva de lo aprendido mediante un
plan de desarrollo individual para el crecimiento profesional continuo.
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Teorias Aplicadas

« Teoria de evaluacidon formativa y sumativa.
« Modelos de retroalimentacion constructiva para el desarrollo profesional.
« Fundamentos de certificacidon y mejora continua de competencias.

Contenido tematico

« Evaluaciones tedricas sobre estandares COPC y técnicas supervisoras.

« Evaluaciones practicas mediante simulaciones y analisis de casos reales.
« Métodos para proporcionar retroalimentacién efectiva y personalizada.
« Disefo de planes de desarrollo individual post-curso.

Talleres

« Aplicacion de pruebas tedricas disefadas para medir el conocimiento del estandar COPC 'y habilidades
supervisoras.
. Simulaciones practicas enfocadas en situaciones reales para evaluar toma de decisiones y liderazgo.
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Dinamicas

« Sesiones grupales e individuales para discutir resultados y reflexionar sobre fortalezas y areas de mejora.
« Actividades de autoevaluacion y coevaluacion para fomentar la autoconciencia y responsabilidad.

Casos

« Analisis detallado de casos de supervision bajo estandares COPC para aplicar conceptos aprendidos y
medir desempeno.

Retos

« Resolucién de escenarios complejos durante las simulaciones, poniendo a prueba la capacidad de
respuesta y liderazgo.
. Desarrollo de propuestas para areas de mejora identificadas en la evaluacion.
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Aprendizaje Basado en Proyectos

« Elaboracion de un plan de desarrollo individual basado en los resultados de la evaluacidn para orientar el
crecimiento y aprendizaje continuo.

Gamificacion

« Uso de puntajes y reconocimientos para motivar la participacion activa en evaluaciones y sesiones de
retroalimentacion.

Narracion de historias

. Relatos de experiencias exitosas de supervisores certificados que superaron desafios y mejoraron su
desempefo gracias a un proceso riguroso de evaluacién y mejora.

Plan de Accién

Para potenciar la efectividad del proceso evaluativo y la transferencia de aprendizaje, se emplearan:
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1. Rompehielos y energizantes: Actividades para preparar emocional y cognitivamente a los participantes
para las evaluaciones.

2. Microenseiianza: Segmentos cortos para reforzar y aclarar conceptos antes de las pruebas.

3. Uso de ayudas visuales: Materiales graficos que explican criterios de evaluacion y resultados esperados.

4. Técnicas de facilitacion de grupos: Moderacion de discusiones reflexivas sobre feedback y planes de
mejora.

5. Establecer una relacion con los aprendices: Apoyo personalizado para crear confianza y receptividad
durante las sesiones de retroalimentacion.

6. Proporcionar comentarios constructivos: Practicas y modelos para brindar retroalimentacion
motivadora y orientada al crecimiento.

7. Tratar con participantes desafiantes: Estrategias para manejar la ansiedad, resistencia o dificultades
durante el proceso evaluativo.

Ejecucion del médulo

El médulo comenzara con actividades rompehielos para preparar a los supervisores, seqguido de
evaluaciones teoricas y practicas que mediran el entendimiento y aplicacién de conocimientos. Las



“TECNICAS DE SUPERVISION COPC
SMART PROGRAN ®°XFoRD 6ROUP»

sesiones de retroalimentacion seran personalizadas y orientadas al crecimiento, facilitadas mediante
técnicas participativas y apoyo visual. Se finalizara con la elaboracion de planos de desarrollo
individualizados que guiaran el aprendizaje continuo y la mejora profesional. Herramientas de
gamificacion y storytelling mantendran la motivacion y el compromiso de los participantes durante todo
el proceso.

Este enfoque asegura que los supervisores no solo dominen los estandares COPC y técnicas de
supervision, sino que también estén preparados para certificar sus competencias y continuar mejorando
dentro de una cultura organizacional de excelencia y calidad en la experiencia del cliente.
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