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PROLOGO

La importancia de conocer como esta estructurada la organizacion permite a la Asistente
Operativo Administrativo desarrollar a cabalidad todas sus obligaciones y funciones
encomendadas que promueve un entorno laboral de éxito y contribuye a dar un mejor
servicio al cliente de manera inmediata. Asi reportara en beneficios tanto para la

compaifiia como para ¢l usuario.

El conocimiento de los procesos administrativos que deben ser cumplidos por cada
trabajador segun el area en el que cada uno se desenvuelve, es de vital importancia para
llevar a cabo de forma eficiente la gestion asignada, con esto la Asistente Operativo
Administrativo del area del Contact Center mantendra informacion general y especifica

acerca de los servicios que presta Porta.

El gran desarrollo que ha tenido lugar ltimamente la tecnologia trac como beneficio un
mejor desempeiio en el area que estamos laborando, conocer el uso y manejo adecuado
de aplicaciones informaticas nos ayuda a trabajar con mayor rapidez con el fin de
facilitar al usuario la informacion que requiere y asi cumplir los objetivos de la

organizacion.

Este documento esta compartido en tres capitulos como son: La Organizacion, en la que
se encontrara la resefia Historica, Mision, Vision, Valores, Servicios, Politicas Internas,
Base Legal y Estructura Organizacional de la Empresa; Tramites Administrativos, en
donde hallara los diferentes procedimientos que realiza la Asistente Operativo
Administrativo; y finalmente, Manual de Usuario, en el que obtendra la informacion

necesaria para navegar dentro del Sitio Web.
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Manual de Organizacion Porta

1. LAORGANIZACION

1.1. RESENA HISTORICA

Conecel S.A. comenzo sus operaciones en diciembre de 1993. En marzo de 1994 se

realizo en Guayaquil la primera llamada oficial.

Poco después CONECEL S.A., o Porta como comercialmente se lo conoce, supero las
expectativas de venta, ya que en un inicio éstas eran lograr 2000 abonados en Quito y

3000 en Guayaquil, sin embargo finalizo 1994 con 14.000 lineas aproximadamente.

En marzo del 2000 Porta llego a ser una compaiiia subsidiaria del grupo mexicano
América Movil, el proveedor lider de servicios inalambricos en América Latina con
diversas operaciones en el continente Americano y mas de 93.3 millones de suscriptores

celulares en la gran region.

Para nuestros clientes, el que PORTA sea parte de América Movil, constituye la
posibilidad de acceder a tecnologia de punta y al mejor servicio de Telecomunicaciones

que existen actualmente en el mundo.

PORTA actualmente cuenta con 40 Centros de Atencion al Cliente que se suman a mas
de 4.200 puntos de venta a nivel nacional brindando diversos servicios, tales como:
Roaming Internacional, Asistencia Inmediata, Seguro de Equipo, Porta Collect *800,
entre otros, que estan a disposicion de nuestros clientes, siendo el lider en las

telecomunicaciones del pais.

1.2. MISION DE LA ORGANIZACION

Proporcionar solucianes integrales en telecomunicaciones de calidad y valor superior,
promoviendo la preferencia de nuestros clientes para mantener el liderazgo en el
mercado nacional, con el fin de exceder los objetivos financieros y de crecimiento de

nuestros accionistas, asi como el bienestar del Equipo Humano.

EDCOM Capitulo 1 — Pagina 1 ESPOL
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1.3.  VISION DE LA ORGANIZACION
Ser la empresa lider en servicios de telecomunicaciones, preferida en el mercado

Nacional y modelo en el sector empresarial.

1.4. VALORES
Son los principios definidos y aceptados por todos los que conformamos la

organizacion.

Trabajo
Integrar los valores individuales v los valores corporativos en un credo comun. Por lo

tanto es necesario conocer y vivir estos valores: "Credibilidad y Confianza".

Honestidad
Decidir que es parte fundamental el querer adquirirlo como valor. Pensar, sentir y obrar
en la misma direccion, con la misma intencion. Desarrollar la capacidad para formular

juicios morales y regirse por ellos.

Responsabilidad

Definir la toma de decisiones sin necesidad de recibir ordenes. Saber que cada uno de
los actos realizados va construyendo, va definiendo, va transformando a la persona.
Estar dispuestos a responder por los actos de la vida. Aceptar que la responsabilidad es

el reverso inevitable de la libertad.

Actitud de servicio
Determinar que los miembros de una organizacion o de una empresa actien en ¢l marco
de una misma coordenada; sea cual fuere el contexto social o geografico en el que se

encuentren.

Confianza

Demostrar que la empresa es un grupo humano, que lleva a cabo un proyecto. Promover
el espacio que se debe otorgar a la expresion y a la iniciativa personal dentro de un
marco de respeto. Establecer las relaciones basadas en la colaboracion y no en el

conflicto.
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Disciplina
Ser capaz de establecer prioridades y de imponer una cierta jerarquia en las decisiones.

Hacer lo que parece oportuno pensando con detenimiento y a fondo.

1.5.  SERVICIOS

1.5.1. Roaming Internacional

Servicio que permite al cliente viajar a cualquiera de los paises con tecnologia GSM con
los cuales se tiene convenio y poder usar su mismo numero celular y utilizar el servicio
de llamadas y mensajes como si estuviera en Ecuador.

El servicio debera ser solicitado en un Centro de Atencion al Cliente 48 horas antes del
viaje, su forma de pago sera por cuenta corriente o tarjeta de crédito, en caso de no ser

asi debera realizar cambio de forma de pago y cumplir con otras politicas del servicio.

’
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1.5.2. Asistencia Inmediata
Servicio disponible para clientes prepago y postpago.

BIBLIOTECA

CAMPUS
* Asistencia Mecanica a nivel nacional desde el KM 0. PENA

El servicio ofrece la asistencia y ayuda inmediata en:

» Asesoria en primeros auxilios y orientacion en medicina general.

* Solucion para emergencias del hogar (plomeria, cerrajeria, electricidad) - servicio para
capitales de Provincia.

» Asistencia legal en incidentes automovilisticos y consultas legales generales.

» Asistencia legal internacional.

» Asistencia para emergencias durante viajes nacionales desde el KM 25 (viaje maximo
30 dias).

* Asistencia y asesoria internacional de emergencia. (viaje maximo 90 dias)

* Asistencia para ocasiones especiales.

El servicio se puede empezar a utilizar, 24 horas después de haber sido activado el

feature en el sistema.

1.5.3. Seguro De Equipo

Este servicio protege su celular contra dafio fisico y robo. El reclamo debera ser

presentado por el asegurado, en un plazo no mayor a 3 dias de ocurrido el percance.
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Todo seguro de equipo tiene un deducible. Para contratar este servicio el cliente debe
acercarse cualquiera de nuestros Centros de Atencion a Clientes.
Disponible solo para planes GSM, actualmente este servicio no esta disponible para

planes TDMA (solo planes que anteriormente activaron el servicio).

1.5.4. Porta Collect *800
Servicio de llamadas por cobrar a EEUU.

Pasos a seguir:

* Los usuarios marcan al *800, lo pueden hacer desde cualquier celular Prepago o
Postpago, o cabinas de telefonia publica de las tecnologias GSM o TDMA.

* La llamada sera contestada por una operadora o IVR segun escoja el usuario.

* La operadora consultara los datos de la persona que llama (nombre y apellido, pais
desde donde llama) y los datos de la persona a la que desea llamar (nombre y apellido,
teléfono con area de la ciudad).

» La operadora llamara al numero indicado y consultara si acepta los cargos de la
llamada.

* O en el caso de que sea por medio del IVR, el usuario seguira las instrucciones para el
ingreso de datos. Debera digitar el nimero de teléfono al que desea llamar y grabar su
nombre y apellido.

* Al usuario se le indicara si la llamada es aceptada o no.

* Quien recibe la llamada puede pagar con su tarjeta de crédito o carga a la planilla
telefonica.

Nota: La persona que llama no paga por esta llamada.

1.6. POLITICAS INTERNAS

Jornadas De Trabajo

El trabajador debe cumplir con el horario que se haya asignado y presentarse
puntualmente en el lugar de trabajo. Todo retraso debera justificarse ante el jefe
inmediato, quien hard conocer a la Direcciéon de Recursos Humanos. El horario sera
ingresado mensualmente en la intranet de la empresa. Las jornadas de trabajo serdn de 4

horas diarias, es decir se deben cumplir 20 horas semanales.
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Todos los trabajadores estan en la obligacion de registrar su entrada en el sistema de
control de asistencia desde la pagina de intranet. Ademas, queda terminantemente
prohibido laborar sobretiempo sin estar previamente autorizado por el jefe inmediato.

En el 4rea del Contact Center no tendra uniforme pero se debe presentar al area de
trabajo con vestimenta semiformal, a excepcion de viernes y feriados, en los cuales se

permitira vestimenta informal.

Vacaciones Anuales

Todo TRABAJADOR tendra derecho a gozar de vacaciones anuales en los términos
que sefala el Codigo del Trabajo. Para efectos de coordinacion, cada afo los
TRABAJADORES haran conocer a sus jefes inmediatos las fechas que desean gozar
sus respectivas vacaciones y €stos a su vez remitiran al area de Recursos Humanos el
calendario de vacaciones del personal.

Para poder hacer uso de sus respectivas vacaciones el TRABAJADOR, con 8 dias de
anticipacion a la fecha sefialada para el goce de las mismas, debera solicitar a su jefe
inmediato que remita por escrito, con la aprobacion del Director o Gerente de drea, a la

Direccion de Recursos Humanos.

Enfermedades Y Accidentes De Trabajo

En caso de enfermedad o accidentes de trabajo el TRABAJADOR esta en la obligacion
de avisar a la EMPRESA por cualquier medio tan pronto como sea posible.

En caso de inasistencia por enfermedad, es obligacion del trabajador presentar dentro de
las siguientes 72 horas en area de Recursos Humanos el certificado médico de su

enfermedad expendido por un médico del LE.S.S.

Obligaciones Y Prohibiciones Del Trabajador
Son obligaciones de los Trabajadores en general, las sefialadas en este Reglamento, en
el articulo 45 del Codigo de Trabajo y las siguientes:
e Informar a su jefe inmediato cualquier problema grave que se relacione con la
actividad que cumple.
e Mantener en el ejercicio de sus labores una actitud amable v un acentuado

espiritu de servicio.
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e Tratar a sus superiores, compafieros, subordinados, clientes y publico en general
con cortesia, dando muestra de cultura y consideracion.

e Portar permanentemente en las areas de trabajo el carnet de identificacion
proporcionado por la EMPRESA. Su presentacion podra ser exigida en cualquier
momento y el mismo debera ser devuelto al momento de terminacion de las
relaciones laborales.

e Verificar al inicio de las labores la correcta operacion de los equipos que le han
sido entregados para la ejecucion del trabajo encomendado.

e C(Cuidar y mantener en buen estado y funcionabilidad las maquinas, utiles,
equipos, herramientas y demas implementos de trabajo proporcionados por la
EMPRESA para la ejecucion de sus actividades.

e Mantener aseado y limpio el lugar y el equipo asignado para su trabajo.

e Dar el uso adecuado a los materiales que se le proporcione para el desempefo de
sus labores, evitando el desperdicio, debiendo regresar a las fuentes de
suministros los sobrantes.

e C(Colaborar para que las instalaciones de la EMPRESA se conserven en optimo
estado.

e Dar aviso al jefe inmediato de cualquier situacion o dafio material que ponga en
peligro la vida de sus comparieros de trabajo o bienes de la EMPRESA.

e Usar los equipos de seguridad que proporciona la EMPRESA para evitar
accidentes de Trabajo.

e Informar al drea de Recursos Humanos cualquier cambio de sus datos personales
como son direccion, estado civil, numero de hijos etc., dentro de los 5 dias
posteriores a la fecha de haberse producido el cambio.

e Observar una correcta conducta y disciplina durante las horas de trabajo y en
general durante su permanencia en cualquiera de las instalaciones de
CONECEL, asi como en areas aledafas a las instalaciones de esta compaiiia.

e Acatar las ordenes de sus superiores.

e Denunciar ante su respectivo jefe inmediato de cualquier incorreccion, falta o
delito que cometa cualquier trabajador que vaya en perjuicio de los mismos
trabajadores o de la EMPRESA.

e Asistir a las charlas, seminarios o cursos que promueva el EMPLEADOR con la

finalidad de mejorar el desemperio de los trabajadores.
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Les estda PROHIBIDO a los TRABAJADORES lo siguiente:

Hacer negocios a nombre de la EMPRESA o suscribir obligaciones a nombre de
ésta.

Efectuar dentro de las instalaciones de la EMPRESA vy dentro de las horas de
trabajo, labores ajenas a las funciones asignadas.

Solicitar y/o permitir que otra persona registre su entrada y/o salida del trabajo.
Registrar la entrada y / o salida de cualquiera de sus comparieros.

Dormir en horas de trabajo.

Leer libros, revistas, peridédicos o cualquier otro medio de comunicacion,
navegar en Internet, participar en chats o conversaciones informaticas en horas
de trabajo.

Recibir visitas y sostener conversaciones de indole personal en horas de trabajo.
Solicitar o recibir obsequios, donaciones, gratificaciones, contribuciones,
comisiones o recompensas de cualquier clase de los clientes, proveedores o
terceros en general.

Aprovecharse del cargo que ocupa dentro de la EMPRESA para obtener ventajas
en negocios particulares.

Celebrar rifas, ventas o actos de comercio en las instalaciones de la compaiiia.
Consumir alimentos en las oficinas, bafios y cualquier area de trabajo, pudiendo
hacerlo unicamente en la cafeteria.

Introducir receptores, televisores o aparatos de sonido a las dreas de trabajo,
salvo autorizacion escrita del Gerente del area.

Magquillarse dentro de las areas de trabajo y dentro de las horas de trabajo.

Usar el carnet en actividades que no estén relacionadas con el servicio que presta
la EMPRESA.

Introducir a la EMPRESA cualquier tipo de droga o sustancia toxica asi como,
cualquier literatura o video obsceno, pornografico, subversivo, antipatridtico o
perjudicial a los intereses de la empresa.

Escribir frases insultantes o realizar dibujos obscenos de cualquier tipo en los
ascensores, bafos, paredes o puertas dentro de las instalaciones de la
EMPRESA.

Rendir informes falsos de cualquier naturaleza a favor o en contra de

trabajadores de la EMPRESA.
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e Efectuar declaraciones relativas a la empresa, sus empleados o los bienes y
servicios provistos por ésta a los medios de informacion publica.

e Revelar o proporcionar a trabajadores de la empresa o a terceros extranios a ésta,
informacion de cualquier indole que tenga relacion con los clientes de la
empresa.

e Fumar, prender cerillos o encendedores y /o usar materiales inflamables o
combustible en areas sefialadas por la empresa como restringidas.

o Usar los teléfonos y equipos de la empresa para asunto de indole personal.

e Utilizar papeles membretados de la EMPRESA para asuntos personales, o para
comprometer de alguna manera a la empresa.

e Presentarse a trabajar con sintomas de haber ingerido licor o drogas de cualquier
clase.

e Consumir dentro y fuera de las instalaciones de la EMPRESA, en horas de
trabajo, bebidas alcoholicas o drogas de cualquier clase.

e Portar dentro de la EMPRESA armas de fuego, cortopunzantes, contundentes o
materiales explosivos o incendiarios.

e Simular enfermedad o accidente de trabajo.

1.7, BASE LEGAL

La compania CONSORCIO ECUATORIANO DE TELECOMUNICACIONES S.A.
CONECEL fue constituida a los veinticuatro dias del mes de junio de mil novecientos
noventa y tres (ante el Dr. Jorge Machado Cevallos, Notario Primero de Quito). El

domicilio actual de CONECEL es la ciudad de Guayaquil.

El objeto principal de CONECEL es la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones.

Para que CONECEL preste servicios al publico, debe obtener el titulo habilitante
necesario, asi como tener autorizadas las tarifas para la prestacion del mencionado

servicio.

Por otro lado, el Estado Ecuatoriano interviene como supervisor de los servicios que

presta por medio de las siguientes instituciones:
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CONATEL: (Consejo Nacional de Telecomunicaciones) Es el ente publico encargado
de ejercer, en representacion del Estado, las funciones del establecimiento de politicas y

normas de regulacion de los servicios de telecomunicaciones en el Ecuador.

SENATEL: (Secretaria Nacional de Telecomunicaciones) Es ¢l ente encargado de la

ejecucion de las politicas y decisiones dictadas por el CONATEL.

SUPTEL: (Superintendencia de Telecomunicaciones) Es el ente responsable de ejercer
la funcion de supervision y control, de la actividad de las operadoras de servicios de
telecomunicaciones en materias referidas al cumplimiento de las previsiones contenidas

en las concesiones, permisos y autorizaciones otorgados.

1.8. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

1.8.1. Estructura Organica BIBLIOTECA
CAMPUS

PENA

ORGANIGRAMA DE PORTA
Abni - 2007

[ Presidencia }

[ I I g I 1
Direccion de Sistemas. I [ Direccion Comercial ] { Sewicio al Chente l [ Direccion Técmcaj r Recursos Humanos
PP P | T ]
Proyectos J { Mercadeo ] CAC'S ] Mantenimiento de Seleccion y Desarrolio
I Conmutacitin Humano
GSI ] o Desarrolio Distnbudores ] Contact Center ]
Mantenimiento de Adrmimistracion de
w ____J *’{A Retail de Productos ] Operaciones, Créditos l- _ Comunicaciones Compensaciones
y Cobranzas - -
—{ Soluciones Empresaﬂalf_] ingenieria y Cahidad
i de Servicio |
internet y Transmision
{ de Datos Implantacion y
) Construccion

ORGANIGRAMA GENERAL DE PORTA - CONECEL

M REGION NACIONAL ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y FUNCIONAL
REALIZADO POR REVISADO POR APROBADO POR

FECHA 30/04/07

PRODUCTMDAD RECURSOS HUMANOS PRESIDENCIA

Figura 1.1 Organigrama General de Porta - Conecel
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1.8.2. Estructura Funcional

Presidencia

Garantizar una adecuada administracion, optimizar el uso de los recursos humanos,
materiales y financieros generados, a través de la aprobacion e instrumentacion de
nuevos procesos que contribuyan a la generacion creciente de valor en la prestacion de
los servicios de Telecomunicaciones que ofrecemos, superando las expectativas de

inversionistas, empleados, clientes y proveedores.

Auditoria

Ayudar a la organizacion a cumplir sus objetivos institucionales mediante la evaluacion
independiente de las operaciones, verificando que los recursos humanos, financieros,
materiales y tecnologicos, hayan sido utilizados de una manera efectiva, identificando
factores de riesgo y asegurando la correcta aplicacion de los ingresos de la compaiia,
asesorando a las diferentes Direcciones y Gerencias de primer nivel a través de
observaciones y recomendaciones que propicien medidas correctivas y apoyandolos en
el disefio y normalizacion de politicas y procedimientos que ayuden al crecimiento

sostenido de la empresa.

Direccion de Sistemas

Proveer servicios de calidad, confiables y eficientes, dirigidos al apoyo de los objetivos
empresariales, basados en un claro equilibrio en el costo/beneficio. Impulsar el
desarrollo de las herramientas de tecnologia de informacion de Conecel, garantizando el
uso adecuado de los recursos y su orientacion, al proveer servicios que generen

satisfaccion en nuestros clientes internos y externos.

Direccion Comercial

Ser la mayor fuente de generacion de ingresos para la organizacion, promoviendo tanto
en los clientes de los mercados actuales como de los nuevos, la mezcla de productos y
servicios de la organizacion, a través de todos los canales; asi como desarrollando
relaciones comerciales estables y eficientes que permitan continuamente superar las

expectativas en los resultados e incrementar la base de usuarios y su fidelizacion.
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Servicio al Cliente

Garantizar el liderazgo en el servicio a los clientes y el continuo crecimiento de la
empresa implementando soluciones innovadoras que promuevan satisfaccion, fidelidad
e incrementen nuestra participacion de mercado, brindando ademas un proceso agil y
seguro de crédito que mantenga una gestion de recuperacion que permita garantizar los

niveles de rentabilidad establecidos.

Direccion Técnica
Sustentar el crecimiento del negocio (clientes) mediante la adecuada administracion de
la cobertura de servicios, a través de un constante monitoreo, operacion, mantenimiento

e instalacion de nuevas infraestructuras (celdas).

Recursos Humanos
Contribuir con la Presidencia Ejecutiva en la construccion de una empresa eficiente v
productiva que cuente con un recurso idoneo que garantice una operacion y un servicio

de clase mundial.

1.9. ASISTENTE OPERATIVO ADMINISTRATIVO DEL
CONTACT CENTER

1.9.1. Caracteristicas

La Asistente Operativo Administrativo del Contact Center apoya y coordina asuntos
especificos del area con el Gerente a fin de contribuir a la unidad en el cumplimiento de
los objetivos propuestos. Elabora los horarios de trabajo del personal y realiza el ingreso
del mismo en la Intranet de la Empresa. Justifica faltas y atrasos del personal ante el
Departamento de Recursos Humanos. Genera reportes de productividad y efictividad
del Contact Center. Coordina vacaciones del personal. Coordina la proveeduria para el

area. Su funcion siempre sera apoyar a toda el area del Contact Center.

1.9.2. Competencias

Para ejercer el cargo de Asistente Operativo Administrativo debe tener titulo de
Secretaria Ejecutiva y como minimo un afno de experiencia desempefiando funciones

similares en Areas Comerciales o de Servicio.
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Ademas debe tener las siguientes competencias:

- Conocimientos intermedios de Inglés.

- Conocimientos intermedios de Utilitarios de Office.
- Conocer sobre Sistemas de Archivo.

- Actitud de Servicio.

- Disponibilidad de Tiempo.

- Organizacion.
BIBLIOTECA
- Buena Presencia. CAMPUS
- Disciplina. PENA
- Paciencia.
1.9.3. Generalidades
Propasito: Apoyar el cumplimiento de las decisiones del Gerente, controlar el

nivel de conocimiento del personal de acuerdo a control de calidad,
reportar a Recursos Humanos los resultados del control de calidad,
coordinar la capacitacion de los supervisores y asistentes sobre nuevos
productos, servicios y procedimientos de la Empresa, supervisar el
mantenimiento de instalaciones y equipos, vigilar el cumplimiento del
reglamento interno.

Reporta a: Gerente Contact Center

Coordina con: Supervisores Contact Center Interno

1.9.4. Ubicacion Del Puesto

L.a Asistente Operativo Administrativo del Contact Center se encuentra en la Gerencia

del drea segun se presenta a continuacion en el Organigrama del Contact Center.
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ORGANIGRAMA DEL CONTACT CENTER PORTA
Abnl - 2007

Gerente de Contact Center l

l [ I I

Jete o ato Jefe oe Contrato Supemsor Contact Cent ) i
ete ge Contr = PSR- Omac - Supemsor de Canales Jefe de Cahdad
Siemens ACC Imemo
[ [ ——
I Supervisor Contrato Supenisar Cantrato i Asistente ATF | Asistente Retencion I i Assguramiento de Caldad I
( Siemens ACC

Asgistenta Conmmaﬁor_]

= Asstentes Datum | Back de Ventas y Caja |

Anaksta de Canales |

B SERVICIO AL CLIENTE - CONTACT CENTER PORTA

REGION
3 MNACIONAL ESTRUCTURA GENERAL CONTACT CENTER PORTA
- REALIZADO POR | REVISADO POR APROBADO POR
1 FECHA 30/04/07

PRODUCTIVIDAD RECURSOS HUMANOS PRESIDENCIA

Figura 1.2 Organigrama del Contact Center

Para poder ubicar mas detalladamente a la Asistente Operativo Administrativo se

presenta el Organigrama de Puestos.

FERSONAL ACTUAL REQUERIDOD

Asistertes ATF de 8 horas 7 7
Asistentes ATF de 4 horas 24 24
Asistentes Conmutador 4 4
Asistertes Retencion de 8 horas 1 1
Asistentes Retencion de 4 horas 3 3
Back de Yentas y Caja de 8 horas 6 6 > ’
Asistentes *B88 de 4 horas 12 12 ~EsPoL
Asistertes ngum de 4 horas 172 12 BIBLIOTECA
Analistas de Canales 7 .
Asistertes de Canales de 8 horas B 5 CAMPUS
Asistertes de Canales de 4 horas 3 3 PENA
Supervisores Cortact Certer Interno 3 3
Supervisor de Canales 1 1
Aseguramiento de Calidad 22 2
Jefe de Calidad 1 1
Supervisores Contrato Siemens 2 2
Jefe de Contrato Siemens 1 1
Supervisores Contrato ACC 2 2
Jefe de Contrato ACC 1 1
Gerente de Contact Center 1 1
‘ U A G N
Total 120 120

Tabla 1.1 Organigrama de Puestos del Contact Center
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1.9.5. Funciones Y Responsabilidades

Permanentes

Registrar los documentos enviados a otras areas.

Analizar que el personal que esta laborando sea el suficiente segun la gestion.
Monitorear las llamadas recibidas en el Contact Center a fin de asignar el personal

necesario para la atencion de las mismas.

Periodicas

Elaborar de horarios del personal del Contact Center.

Ingresar los horarios del personal en la Intranet de la Empresa.

Informar al personal sobre las promociones de la Empresa para la atencion al cliente.
Enviar a fin de mes las justificaciones de faltas y atrasos del personal a Recursos

Humanos para detallar en el rol de pago.

Eventuales
Representar al Gerente del Contact Center en su ausencia para toma de decisiones de
acuerdo a su nivel.

Informar las novedades durante la ausencia del Gerente del Contact Center.

1.9.6. Manejo De Documentacion Y Sistema De Archivo

La Asistente Operativo Administrativo como herramienta de trabajo utiliza su
computadora en la cual administra sus documentos, los cuales son archivados a través

de un sistema de clasificacion por drea o departamento en orden cronologico.

Entre los documentos que administra encontramos:
- Memorandos.

- Certificados de trabajo.

- Inscripciones a Seminarios y Capacitaciones.

- Certificados de Aprobacion de Seminarios. BIBLIOTECA
CAMPUS

- Consolidado de Evaluaciones. PENA

- Formularios de Aplicacion a Cargos.

- Organigrama del Contact Center.
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1.9.7. Relaciones Inter — Departamentales

La Asistente Operativo Administrativo se relaciona con otras areas de su Empresa a

través de documentos que tiene que enviar y recibir para cumplir con sus tareas.

A continuacion se presentan algunos de los documentos que recibe:

Recibe de: Cargo Documento Tramite
o Informar al personal de los eventos
Recursos ) ; _
Asistente Memorando |sociales que la empresa realizara en
Humanos .
apoyo a la comunidad.
T Informar de los eventos sociales que_
Recursos )
Asistente Memorando |la empresa ha programado para que
Humanos .
el personal se relaciones.
Entregar certificados de trabajo
Recursos . ) L
Asistente Certificados |solicitados  para el  personal
Humanos )
respectivo.
- Informar al personal los seminarios
Recursos . o
Asistente Memorando |y capacitaciones que Recursos |
Humanos )
Humanos realizara en el mes.
Entregar certificados de aprobacion
de los seminarios y capacitaciones
Recursos _ ) )
Asistente Certificados |realizados en el mes y receptar las
Humanos . )
firmas de recibidos y enviar a
Recursos Humanos una copia.
Tabla 1.2 Documentos Recibidos
730
: atfr\: 5
3‘ S
ri![ﬂ,l()?‘r-j(j_,\
CAMPUS
PENA
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Para que la Asistente Operativo Administrativo cumpla con sus deberes debe enviar a

las diferentes areas documentos como los que se detallan:

[[ Envia a: Cargo Documento Tramite
Enviar un detalle del personal que
Recursos
Asistente Memorando colaborara en los eventos que se |
Humanos '
realizaran en el mes.
Solicitar certificados de trabajo de
Recursos
Asistente Memorando las  personas que lo hayan
Humanos
requerido.
Enviar las inscripciones a los
Recursos
Asistente Memorando seminarios y capacitaciones que
Humanos
da Recursos Humanos.
Recibir las firmas de las personas
Recursos Recepcion de
Asistente que recibieron los Diplomas de
Humanos Diplomas
las capacitaciones y seminarios.
Elaborar el Consolidado de
Recursos
Asistente Evaluaciones evaluaciones para pago de bono
Humanos
mensual.
Enviar los formularios para
Recursos
Asistente Aplicaciones aplicar a otros cargos dentro de la
Humanos
empresa.
Elaborar el Organigrama mensual
Servicio al
) Asistente Organigrama del area con los cambios internos
Cliente
realizados.
Tabla 1.3 Documentos Enviados
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2. TRAMITES ADMINISTRATIVOS

2.1.  INTRODUCCION
El presente manual esta dirigido a la Asistente Operativo Administrativo y le
ayudara a realizar de mejor manera las labores a ella encomendadas los mismos que
seran representados por diagramas y flujos.
Le permitira a la Asistente Operativo Administrativo agilitar los procesos

administrativos, ahorrar tiempo y costos y asi ser mas productiva.

2.2.  SIMBOLOGIA

Para la elaboracion del diagrama de flujo utilizamos los siguientes simbolos:
D Inicio o Fin del Procedimiento

Tarea. labor o actividad

Q Decision

Conector

- Lineas de flujo
BIBLIOTECA
CAMPUS
Documento PENA

C] Conector de pagina
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2.3.

2.4,

CODIFICACION

Los documentos que se van a utilizar en este Capitulo estan estructurados en tres

secclones:

~ Primera Seccion: ldentifica los documentos que aparecen, y esta representado

por 2 caracteres:

PR

Procedimiento

DF  Diagrama de Flujo

FR

Formulario

Segunda Seccion: Identifica el drea donde es generado el documento, y esta

representado por 2 caracteres:

CC Contact Center

Tercera Seccion: Numero secuencial para identificar el nimero de documento

que s€ va a generar:

Ejemplo:
PR. CC. 001
1 »  Documento 001
»  Area de Contact Center
Procedimiento
PROCEDIMIENTOS

Los tramites que lleva la Asistente Operativo Administrativo son:

L]

PR.CC.001

PR.CC.002
PR.CC.003
PR.CC.004
PR.CC.005
PR.CC.006

Procedimiento para Elaboracion e Ingreso de horarios del Personal en
la Intranet.

Procedimiento para Inscripcion del Personal en los Seminarios.
Procedimiento para Envio del Consolidado de Evaluaciones.
Procedimiento para Elaboracion del Organigrama Mensual del Area.
Procedimiento para Elaboracion del Reporte de Control de Calidad.
Procedimiento para Envio de Justificaciones de Faltas y Atrasos del

Personal.

EDCOM
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AREA CONTACT CENTER

PROCEDIMIENTO PARA ELABORACION E INGRESOS DE HORARIOS
DEL PERSONAL EN LA INTRANET

Elaborado por: Adriana Andrade - Adriana Castro - Pamela Cirino

Aprobado por: Julio Torres Firma:

Fecha de Aprobacion: 23 de Junio de 2007

CONTENIDO
Pagina
1.- Objetivo 2
2.- Alcance .
3.- Responsabilidades 2
4.- Revision del Procedimiento 2
5.- Documentos Aplicables 2
6.- Procedimiento 3
ANEXO
UNO: Diagrama de Flujo S
DOS: Formulario para Ingreso de Horarios 6
Revision No. 1 Ultima Revision Registrado Por: Fecha de Emision
Nuevo l ] _53 570§/ 2007T K
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PROCEDIMIENTO PARA ELABORACION E INGRESO DE HORARIOS DEL
PERSONAL EN LA INTRANET
PR.CC.001 Pigina 2 de 5

1.- Objetivo
Permitir realizar cambios en los horarios segun lo requiera la operacion, los cuales
deberan ser realizados previo analisis del Reporte de llamadas recibidas y

contestadas en el Contact Center.

2.- Alcance
Este procedimiento deberd ser de conocimiento de la Asistente Operativo

Administrativo.

3.- Responsabilidades
Es responsabilidad del Gerente del Contact Center autorizar cambios al
Procedimiento.
La Asistente Operativo Administrativo es la que realiza la revision y actualizacion

de este procedimiento previo a la autorizacion del Gerente.

4.- Revision del Procedimiento
Este Procedimiento debe ser revisado cada 6 meses por la persona responsable y

ademas puede ser modificado cuando sea necesario.

5.- Documentos Aplicables

DF.CC.001 Diagrama de flujo del Procedimiento para Elaboracion e Ingreso

de Horarios del Personal en la Intranet.

FR.CC.001 Formulario para Ingreso de Horarios del Personal.
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PROCEDIMIENTO PARA ELABORACION E INGRESO DE HORARIOS DEL
PERSONAL EN LA INTRANET
PR.CC.001 Pagina 3 de 5

6.- Procedimientos

Personal del Contact Center

1.- Entrega justificaciones y Certificados de Estudios.

Asistente Operativo Administrativo

2.- Recibe certificados de estudios u otros justificativos para cambios de horarios.
3.- Realiza el reporte de llamadas recibidas y contestadas del ultimo mes para

coordinar horarios.
4 - Modifica los cambios de horarios.

5.- Ingresa el horario asignado y la fecha de cada empleado en la Intranet. (Ver
anexo dos)

6.- Imprime los horarios y lo envia a Recursos Humanos.

Fin del Procedimiento

7.- Lista de Distribucion

Cada vez que este procedimiento sufra una innovacion debera ser distribuida de la

siguiente manera:

Gerente Contact Center Original
Personal del Contact Center Copia
Asistente Operativo Administrativo Copia

BIBLIOTECA
CAMPUS
PENA
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PROCEDIMIENTO PARA ELABORACION E INGRESO DE HORARIOS DEL
PERSONAL EN LA INTRANET
PR.CC.001 Pagina 4 de 5

ANEXO UNO
(PR.CC.001) Diagrama de Flujo

! Asistente Operativo
Personal Contact Center '

‘ Inicio

.

| .-Entrega
justificaciones y
certificados de
estudios

Administrativo

T

2.-Recibe

i .

¥ certificados y
justificaciones

Y\

3.-Realiza
reportes de
llamadas

v
4. -Realiza
cambios en los
horarios

h 4

5.-Ingresa
horarios en la
Intranct

E

6.-lmprime

horarios y envia BIBLIOTECA
a RRHH CAMPUS
PENA

Fin
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PROCEDIMIENTO PARA ELABORACION E INGRESO DE HORARIOS DEL
PERSONAL EN LA INTRANET
PR.CC.001 Pagina S de 5
ANEXO DOS
FR.CC.001

Formulario para Ingreso de Horarios del Personal

% u Asignacion de Horarnos FECHA: 0S/06/2007

Empleado: CASTRO ALARCON ADRIANA JACKELINE

W  Codigo: Departamento:
Cango — — Compania Agencia
(Conmuter ]
| Codigo 1 Desci ipcion | Vigente Desde | vigerte Hasta | *
L L 218 1 LUNES A DOMMNGO DE 13H00 A 17H00 | 04062007 | T |
Nuevo Horario a Ingresar
Codige Fhoseraba

« BB
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PROCEDIMIENTO PARA INSCRIPCION DEL PERSONAL EN LOS SEMINARIOS

PR.CC.002 Pagina 2 de 6

1.- Objetivo
Establecer pasos a seguir para comunicar los Seminarios que Recursos Humanos
programa mensualmente e informar a la Asistente Operativo Administrativo el

procedimiento para inscribir al personal del Contact Center a dichos Seminarios.

2.- Alcance

Este procedimiento debe ser de conocimiento de los asistentes del Contact Center

asi como de la Asistente Operativo Administrativo.

3.- Responsabilidades
Es responsabilidad del Gerente del Contact Center autorizar cambios al
Procedimiento.
La Asistente Operativo Administrativo es la que realiza la revision y actualizacion

de este procedimiento previo a la autorizacion del Gerente.

4.- Revision del Procedimiento

Este Procedimiento debe ser revisado cada 6 meses por la persona responsable vy

ademas puede ser modificado cuando sea necesario.

5.- Documentos Aplicables
DF.CC.002 Diagrama de flujo del Procedimiento para Inscripcion del
Personal en los Seminarios.

FR.CC.002 Formulario para Inscripcion del Personal en los Seminarios.

EDCOM Capitulo 2 — Pagina 9 ESPOL
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PROCEDIMIENTO PARA INSCRIPCION DEL PERSONAL EN LOS SEMINARIOS

PR.CC.002 Pagina 3 de 6

6.- Procedimiento

Recursos Humanos

l.- Entrega al Asistente el Cronograma Mensual.

Asistente Operativo Administrativo
2.- Recibe de Recursos Humanos el Cronograma Mensual de Seminarios.

3.- Envia el Cronograma de los Seminarios programados al Personal.

Personal del Contact Center
4.- Recibe el Cronograma mensual y revisa los seminarios disponibles.
5.- Llena la Inscripcion y se la envia a la Asistente Operativo Administrativo por

medio de la Intranet. (Ver anexo dos)

Asistente Operativo Administrativo
6.- Recibe las Inscripciones del Personal, via Intranet.
7.- Realiza el Consolidado de las Inscripciones.

8.- Envia el consolidado a Recursos Humanos y archiva una copia.

Recursos Humanos
9.- Recibe el consolidado y aprueba las inscripciones

10.- Envia los certificados de aprobacion de las inscripciones a la Asistente.
Asistente Operativo Administrativo
11.- Recibe de Recursos Humanos las aprobaciones.

12.- Entrega los certificados de aprobacion al personal

Personal del Contact Center

13.- Recibe los certificados de aprobacion.

Fin del Procedimiento

EDCOM Capitulo 2 - Pdgina 10 ESPOL
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PROCEDIMIENTO PARA INSCRIPCION DEL PERSONAL EN LOS SEMINARIOS

PR.CC.002

Pagina 4 de 6

7.- Lista de Distribucion

Cada vez que este procedimiento sufra una innovacion debera ser distribuida de la

siguiente manera:

Gerente Contact Center
Recursos Humanos
Personal del Contact Center

Asistente Operativo Administrativo

Original
Copia
Copia
Copia
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PROCEDIMIENTO PARA INSCRIPCION DEL PERSONAL EN LOS SEMINARIOS

PR.CC.002 Pagina Sde 6

ANEXO UNO
(PR.CC.002) Diagrama de Flujo

Departamento de Asistente Operativo Personal del Contact
Recursos Humanos Administrativo Center
| Inicio | |
v
|- Entrega 2.-Recibe |
Cronograma ' Cronograma .
Mensual
Y
3.-Enviael ;
crono;\:?nz al > 4.- Recibe el
Personal cronograma
5.-Llena la
6.-Recibe Inscripcion v
inscripciones e envia a la
asistente
Y
7.-Realiza el |
consolidado |
1
A4
9 -Recibe el 8.-Envia el
: T consolhidado y
consolidado y : _
archiva una copia
aprueba
|
1 v
7 10.- Envia los 11.-Recibe
-‘ certificados de ' certificados de
aprobacion aprobacion
12.- Entrega 1.3.- Recibe
certificados al | certificados de de
personal aprobacion
Fin

EDCOM Capitulo 2 — Pagina 12 ESPOL



Manual de Procedimiento Porta

PROCEDIMIENTO PARA INSCRIPCION DEL PERSONAL EN LOS SEMINARIOS

PR.CC.002 Pagina 6 de 6

ANEXO DOS

(FR.CC.002) Formulario para Inscripcién del Personal en los Seminarios

2 Formulario Workflow - Microsoft Internet Explorer

Inscripcion de Cursos de Capacitacion ACASTRO WF
04-06-2007 180343
Presenta Informacion del Usuario
AR | Workfiow Porta 1.0
e
I B s
T TR PRES_INFO (T TAIIEN CED-0924226475
(TR TN TL 0 04-06-2007 18:03:41 AT TR ADRIANA JACKELINE CASTRO ALARCON
/ @ B B & X § U
Enviar e Gr st Consuitar Documentos Ellminar Agenda Salir

16611 Usuario: ACASTRO

FORMULACION AVANZADA DE | |
4439 DATOS EN EXCEL

Los participantes g
168-JUN-O7 deben tener

conocimiento de Excel L:J

Iavier Cavagnaro m
100 Instructor: *

CENTRO CAPACITACION PORTA | |
7h00 & Sh00
ADRIANA JACKELINE
Nombres: * CASTRO ALARCON
== o ASISTENTE DE CONTACT
CENTER - 4 HR3
SERVICIO AL CLIENTE Y m'ﬁéazgﬁq o

[

an
EIE]

OPERACICNES
GUAYAQUIL 3

GNARANJO@CONECEL COM

mo@mNECEL.COM

P ~ -

=

& ® =

BN a @
2 = a2
. = e

GECVANNL ADRIANA
NARANJO SANMANIEGO

Mail Jefe
inmediato: *

mu|wilis|nln

Mensaje

Ingresar
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PROCEDIMIENTO PARA ENVIO DEL CONSOLIDADO DE EVALUACIONES

PR.CC.003 Pagina 2 de 4

1.- Objetivo
Elaborar un consolidado para reportar a Recursos Humanos los resultados de las

evaluaciones realizadas al Personal para pago del Bono Mensual.

2.- Alcance
Este procedimiento debe ser de conocimiento de los asistentes del Contact Center

asi como de la Asistente Administrativo Operativo.

3.- Responsabilidades
Es responsabilidad del Gerente del Contact Center autorizar cambios al
Procedimiento.
LLa Asistente Operativo Administrativo es la que realiza la revision y actualizacion
de este procedimiento previo a la autorizacion del Gerente.
El Supervisor del Contact Center puede solicitar a la Asistente Operativo

Administrativo los cambios que considere necesarios.

4.- Revision del Procedimiento

Este Procedimiento debe ser revisado cada 6 meses por la persona responsable y

ademas puede ser modificado cuando sea necesario.

5.- Documentos Aplicables

DF.CC.003 Diagrama de flujo del Procedimiento para Envio del Consolidado

de Evaluaciones.

BIBLIOTECA
CAMPUS
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PROCEDIMIENTO PARA ENVIO DEL CONSOLIDADO DE EVALUACIONES

PR.CC.003 Pigina 3 de 4

6.- Pracedimiento

Supervisor de Contact (Center
1.- Entrega los resultados de la prueba de conocimiento, productividad y tiempos de

conexion de cada asistente.

Asistente Operativo Administrativo
2.- Recibe de cada supervisor los resultados.
3.- Elabora el consolidado.
4.- Calcula el bono a recibir de cada asistente.

5.- Envia los resultados a Recursos Humanos, via Intranet.

Fin del Procedimiento

7.- Lista de Distribucion

Cada vez que este procedimiento sufra una innovacion debera ser distribuida de la

siguiente manera:

Gerente Contact Center Original
Supervisor del Contact Center Copia
Asistente Operativo Administrativo Copia

EDCOM Capitulo 2 — Pdagina 16 ESPOL



Manual de Procedimiento Porta

PROCEDIMIENTO PARA ENVIO DEL CONSOLIDADO DE EVALUACIONES

PR.CC.003 Pagina 4 de 4

ANEXO UNO
(DF.CC.003) Diagrama de Flujo

Supervisor del Contact Asistente Operativo
Center Administrativo
Inicio
| -Entrega
resultado de »| 2.-Recibe los
pruebas resultados
3.-Elabora el
consolidado
]
A4
4.-Calcula el
bono
5.-Envia el
resultado a
RRHH
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AREA CONTACT CENTER

PROCEDIMIENTO PARA ELABORACION DEL ORGANIGRAMA
MENSUAL DEL AREA

Elaborado por: Adriana Andrade - Adriana Castro - Pamela Cirino

Aprobado por: Julio Torres Firma:

Fecha de Aprobacion: 23 de Junio de 2007
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PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR EL ORGANIGRAMA MENSUAL DEL AREA

PR.CC.004 Pigina 2 de 4

1.- Objetivo
Elaborar el Organigrama Mensual del Contact Center de tal manera que cada
Asistente esté a cargo del Supervisor que trabaje en un turno similar al suyo y asi

pueda recibir el respectivo apoyo y control.

2.- Alcance
Este procedimiento debe ser de conocimiento de los Asistentes y Supervisores del

Contact Center asi como de la Asistente Operativo Administrativo.

3.- Responsabilidades
Es responsabilidad del Gerente del Contact Center autorizar cambios al
Procedimiento.
l.a Asistente Operativo Administrativo es la que realiza la revision y actualizacion
de este procedimiento previo a la autorizacion del Gerente.
El Supervisor del Contact Center puede solicitar a la Asistente Operativo

Administrativo los cambios que considere necesarios.

4.- Revision del Procedimiento
Este Procedimiento debe ser revisado cada 6 meses por la persona responsable y

ademas puede ser modificado cuando sea necesario.

5.- Documentos Aplicables

DF.CC.003 Diagrama de flujo del Procedimiento para Elaborar el

Organigrama Mensual del Area.
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PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR EL. ORGANIGRAMA MENSUAL DEL AREA

PR.CC.004 Pagina 3 de 4

6.- Procedimientos

Asistente Operativo Administrative

1. Verifica los horarios de cada Asistente y Supervisor del Contact Center.

2. Asigna a cada Asistente un Supervisor que labore en un horario similar.
3. Elabora el Organigrama Mensual del Contact Center.
4. Envia el Organigrama al Gerente del Contact Center para su aprobacion.

Gerente del Contact Center
1. Recibe y aprueba el Organigrama del Contact Center.

2. Hay cambio que realizar, ir al paso 3.

Asistente Operativo Administrativo
3. Si no hay cambo se envia el Organigrama del Contact Center a Recursos

Humanos y archiva una copia.

Fin del Procedimiento

7.- Lista de Distribucion

Cada vez que este procedimiento sufra una innovacion debera ser distribuida de la

siguiente manera:

Gerente Contact Center Original

Asistente Operativo Administrativo Copia

BIBLIOTECA
CAMPUS
PENA
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PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR EL ORGANIGRAMA MENSUAL DEL AREA

PR.CC.004 Pigina 4 de 4

ANEXO UNO
(DF.CC.004) Diagrama de Flujo

Asistente_()pe;'ativn  Gerente del Contact

Administrativo Center

— —

( Inicio )

A

| -Verifica
horarios

'

2.-Asigna a cada
asistente un
supervisor

3 .-Elabora
Organigrama

v

4.-Envia fre e
Organigrama al | 3-Recibe y aprueba
Gerente Organigrama

BIBLIOTECA
CAMPUS
PENA

7.-Envia

Organigrama a
RRHH y

archiva copia
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AREA CONTACT CENTER
" PROCEDIMIENTO PARA ELABORACION DEL REPORTE
DE CONTROL DE CALIDAD

F—-- ——

Elaborado por: Adriana Andrade - Adriana Castro - Pamela Cirino

Aprobado por: Julio Torres Firma:

Fecha de Aprobacion: 23 de Junio de 2007
3 -
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PROCEDIMIENTO PARA ELABORACION DEL REPORTE DE CONTROL DE CALIDAD

PR.CC.005 Pagina 2 de 5

1.- Objetivo
Dar a conocer a Recursos Humanos las calificaciones de las pruebas de
conocimientos del Personal del Contact Center sobre productos y servicios que

brinda la Empresa y asi evaluar los puntos a reforzar en futuras Capacitaciones.

2.- Alcance
Este procedimiento debe ser de conocimiento de la Asistente Operativo

Administrativo del Contact Center.

3.- Responsabilidades
Es responsabilidad del Gerente del Contact Center autorizar cambios al
Procedimiento.
La Asistente Operativo Administrativo es la que realiza la revision y actualizacion
de este procedimiento previo a la autorizacion del Gerente.
El Supervisor del Contact Center puede solicitar a la Asistente Operativo

Administrativo los cambios que considere necesarios.

4.- Revision del Procedimiento

Este Procedimiento debe ser revisado cada 6 meses por la persona responsable v

ademas puede ser modificado cuando sea necesario.

5.- Documentos Aplicables
DF.CC.003 Diagrama de flujo del Procedimiento para Elaboracion del
Reporte de Control de Calidad.
FR.CC.003 Formulario de Control de Calidad.
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PROCEDIMIENTO PARA ELABORACION DEL REPORTE DE CONTROL DE CALIDAD

PR.CC.005 Pdgina 3 de 5

6.- Procedimiento

Supervisor Contact Center
1.- Califica las pruebas rendidas por los asistentes del Contact Center. (Ver anexo
dos)

2.- Entrega las prucbas calificadas a la Asistente Operativo Administrativo.

Asistente Operativo Administrativo
3.- Recibe las pruebas calificadas.
4.- Realiza un Consolidado de las Calificaciones.
5.- Archiva las pruebas calificadas.

6.- Envia el Consolidado a Recursos Humanos.

Fin del Procedimiento

7.- Lista de Distribucion

Cada vez que este procedimiento sufra una innovacion debera ser distribuida de la

siguiente manera:

Gerente Contact Center Original
Supervisor del Contact Center Copia

Asistente Operativo Administrativo Copia

BIBLINTECA
CAMPUS
PENA
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PROCEDIMIENTO PARA ELABORACION DEL REPORTE DE CONTROL DE CALIDAD

PR.CC.005

Pagina 4 de §

ANEXO UNO
(DF.CC.005) Diagrama de Flujo

Supervisor Contact Asistente Operativo

Center

Administrativo
[ Inicio
B y
1.-Califica las
pruebas
2.-Entrega las 3.-Recibe las
pruebas ’ pruebas
4 -Realiza ¢l

Consolidado

BIBLIOTECA
CAMPUS
Y PENA
5.- Archiva las
prucbas

6.- Envia
Consolidado a
RRHH

Fin
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PR.CC.005

Pagina S de 5

PROCEDIMIENTO PARA ELABORACION DEL REPORTE DE CONTROL DE CALIDAD

ANEXO DOS
(DF.CC.003) Formulario de Control de Calidad

1. ¢«Cuantos dalares necesito cancelar para poder obtener un nokia 3220 en el plan 54 abierto con 4000 puntos?
) §1 <4

J B f_'; 28

¢Cual es el costo a cancelar mensualmente

J o &

por un plan ilimitado de portanet siendo un cliente no Porta

}. ¢Qué tipo de tecnologia se utiliza para las tarjetas de telefonia publica?

Stun chente activa el seguro de equipo el dia 15 de marso y pertenece al pru
rubrao que debe cancelar por este servicio este mes?

J B Diebe cancelar el valor total del sequro $4 00+

wer ticlo de

5. éCual es el costo de recibir sms de otras operadoras en Roaming Internacional?

P -

6. Todos los planes Ideales Pymes incluyen:
i horas de nfernet

facturacion, cual

BIBLIOTECA
) 0 rer i 415 graby CAMPUS

r
7.

¢Qué incluye el Kit de Internel Prepagado Porta

A. Cd de instalacior struch y una T

" IR~ o Sl St A

8. En el casa de clientes TDMA Tanfariaos que deseen utilizar ¢l servicio de Roaming Internacional, cdeberan?
A  Migrar de

v

9. ccamo se distribuyen los paguetes de mensajes en los planes PYMES
A& Los paquetes induidas son por in

ca s comerciales sor

v

para distribuir dentro de I

10. ¢Los planes PYMES estan dentro de Lirculo Porta?

EDCOM
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AREA CONTACT CENTER
" PROCEDIMIENTO PARA ENVIO DE JUSTIFICACIONES DE FALTAS Y
ATRASOS DEL PERSONAL

Elaborado por: Adriana Andrade - Adriana Castro - Pamela Cirino

Aprobado por: Julio Torres Firma:

Fecha de Aprobacion: 23 de Junio de 2007
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PROCEDIMIENTO PARA ENVIO DE JUSTIFICACIONES DE FALTAS Y
ATRASOS DEL PERSONAL
PR.CC.006 Pagina 2 de 4

1.- Objetivo
Conocer como enviar la informacion de justificaciones necesaria para la

elaboracion del Rol de Pagos del Personal por parte del departamento responsable.

2.- Alcance

Este procedimiento debe ser de conocimiento de la Asistente Operativo

Administrativo del Contact Center, asi como también para el Supervisor.

3.- Responsabilidades
Es responsabilidad del Gerente del Contact Center autorizar cambios al
Procedimiento.
La Asistente Operativo Administrativo es la que realiza la revision y actualizacion
de este procedimiento previo a la autorizacion del Gerente.
El Supervisor del Contact Center puede solicitar a la Asistente Operativo

Administrativo los cambios que considere necesarios.

4.- Revision del Procedimiento

Este Procedimiento debe ser revisado cada 6 meses por la persona responsable y

ademas puede ser modificado cuando sea necesario.

5.- Documentos Aplicables

DF.CC.003 Diagrama de flujo del Procedimiento para Envio de Faltas y

Atrasos del Personal.

BIBLIOTECA
CAMPUS
PENA
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PROCEDIMIENTO PARA ENVIO DE JUSTIFICACIONES DE FALTAS Y
ATRASOS DEL PERSONAL
PR.CC.006 Pagina 3 de 4

6.- Procedimiento

Supervisor del Contact Center
.- Entrega justificaciones y atrasos del personal a la Asistente Operativo

o

Administrativo.

Asistente Operativo Administrativo

_e"q- 1 A
" ~y . . . . 3 2\ ,;.‘
2.- Recibe del Supervisor las justificaciones y atrasos del personal. C *ﬁ”\/‘
3.- Elabora el Consolidado. el
4.- Envia el Consolidado al Supervisor, via Intranet. BIBLIOTECA
CAMPUS
PENA

Supervisor del Contact Center
5.- Recibe el Consolidado.
6.- Si no esta correcto, ir al paso 3.

7.- Si esta correcto envia el Consolidado a la Asistente Operativo Administrativo.

Asistente Operativo Administrativo

8.- Recibe y luego envia el Consolidado a Recursos Humanos.

Fin del Procedimiento

7.- Lista de Distribucion

Cada vez que este procedimiento sufra una innovacion debera ser distribuida de la

siguiente manera:

Gerente Contact Center Original
Supervisor del Contact Center Copia
Asistente Operativo Administrativo Copia
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ATRASOS DEL PERSONAL

PR.CC.006

Pagina 4 de 4

ANEXO UNO
(DF.CC.006) Diagrama de Flujo

Supervisor del Contact Center

Asistente Operativo Administrativo

( Inicio

) 4

| .-Entrega
justificaciones y

atrasos

5.-Recibe

2.-Recibe
justificaciones y
atrasos

3.-Elabora
Consolidado

)

4

A

Consolidado

|

20

Sl

7.-Envia el

4 -Envia
Consolhidado J

Consolidado

»

8.-Recibe y envia el
Consolidado a
RRHH

Fin
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Manual de Usuario Porta

3. MANUAL DE USUARIO
3.1. INTRODUCCION

Este manual de usuario ayudara al personal del Area del Contact Center a navegar en el
Sitio Web y asi conocer un poco mas de Porta y también de las diferentes actividades

que realiza la Asistente Operativo Administrativo del Area.

3.2. A QUIEN VA DIRIGIDO
Esta ayuda va dirigida al personal que labora en el Area del Contact Center.

3.3. LO QUE DEBEN CONOCER

Las personas que visiten éste sitio deben poseer conocimientos basicos de Windows e

Internet Explorer, y requiere contar con lo siguiente: (‘?’ % ; J_)
1.- Conocimientos basicos sobre ¢l manejo de un ordenador personal. ‘,'gf‘ﬁ /8,
_E5voL.
2.- Conocimientos basicos de Windows y navegacion en Internet. T
BIBLIOTECA
3.- Una version de Windows 98 o superior ¢ Internet Explorer. CAMPUS
PENA

3.4. CONVENCIONES GENERALES

3.4.1 Botones

Botones de Comando Descripcion
Al dar clic en éste boton nos llevara a la
pagina de Bienvenida
-]

Permite regresar a la pagina de
INICIO ; ;
Bienvenida

-
@ Permite regresar a la pagina anterior

w Permite ir a la pagina siguiente

Tabla 3.1 Botones de Comando
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3.4.2 Convenciones de Enlaces

Sirve para ir a otra pagina o dentro de la misma ir a la parte superior y se la reconoce ya

que esta con color rojo.

Tipos

Significado

Subir

Facilita a un acceso rapido a la parte

Superior dentro de la misma pagina

(Ver anexo dos)

Permite ir al anexo del Procedimiento

YE.C'C .00

1

Permite ir al Diagrama de Flujo del

Procedimiento

La Orgamzarcion

Asistente Operativo Adimmmstianyvo

Permite ir a la pagina principal de La

Organizacion

Permite ir a la pagina prihciﬁhl dela

Asistente Operativo Administrativo

Tramtes Admuustrativos

Permite ir a la pagina principal de Tramites

Administrativos

Avuda

Permite ir a la pagina principal de Ayuda

Tabla 3.2 Convenciones de Enlaces

3.4.3 Convenciones del Uso del Mouse

Término

Significado

Dar “clic”

Presionar el boton izquierdo del Mouse.

Dar “Doble Clic”

Presionar dos veces el boton izquierdo del

Mouse.

]

Tabla 3.3 Convenciones del Mouse

EDCOM
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3.4.4 Convenciones Tipograficas

Formato Tipo de Informacion
FUENTE: TIMES NEW o B
ROMAN, NEGRITA, Todos los titulos principales.

MAYUSCULA, TAMANO 14

Fuente: Times New Roman,

Todos los titulos secundarios.
negrita, tamaino 14

e

Fuente: Times Ne;rf’lwom;n, ﬁégﬁta,

Instrucciones que se dan.
tamaiio 12

Tabla 3.4 Convenciones Tipograficas

3.5, NAVEGACION DEL SITIO WEB
Para poder navegar en el Sitio Web podra usar los botones del Mena Principal asi
como los de la Barra de Herramientas del Explorer, que se presentan a continuacion:

|3,...;::Blenvenidos:::....- Microsoft Internet Explorer . ...

ETNIYEINGU. ... L0 ALY

Archwo  Edicdn  Ver  Faworitos  Herramertas  Apads

x1 Z o), seged o Faoos @Mmeda ) - B - G 3

-

@ E-\Tapico\index htrmi

Figura 3.1 Barra de Herramientas del Explorer

En la Barra de Herramientas del Explorer encontrara botones que le facilitaran el uso de

¢sta pagina, los usados con mayor frecuencia son:

~ : Atras Permite regresar a la pagina anterior.
0 Atras ~ I

c’) . Adelante Permite avanzar a la pagina siguiente.

) Permite actualizar la pagina si ésta no

" Actualizar )
= se cargé completamente.
Permite detener la ejecucion de una
x| Detener

i pagina.

Tabla 3.5 Botones de la Barra de Herramientas del Explorer
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3.6. INGRESO AL SITIO WEB

Para ingresar Al sitioWeb Asistente Operativo Administrativo del Contact Center de

Porta siga los siguientes pasos:

1.- Inserte el CD en la unidad del CD ROM del computador, automaticamente le

aparecera la siguiente pantalla:

‘Windows puede rsalizar la misma acodn cada vez que
nserte un disco o conecte un disposttivo con este tipo de
achiva:

¥ D de misica

£Qué desea que hags Windows?

——
J Abr capeta para ver archivos
e

[ Realizar siempxe la accidn seleccionada

[ Acoptar_| [ Corcelr |

Figura 3.2 Mensaje Automatico de Windows

2.- Seleccione la opcion “Abrir carpeta para ver archivos™ y aparecera el contenido del

disco y dentro de la carpeta Topico apareceran los archivos del Sitio Web.

I'O 3 P r Bumcpmcis Carputan o+ |

|
3 € ADOCUments. a0 Setmngswses o ior o\T ook ar |
Mortre Taman Teo Facha de mooficact
- o bty Lapet an wcheos ORS00 11108
3 =L Capets e archisos 0806,/ 2007 20010
I apwta de atheen OROBAZI0T 2011
9 a8 Capeta de anihwes 0702007 1711
- AN Capetsce athien OROBN7 11206
i Vel Lapeta de atheos UG/ 07 U |
L Iwatpages Copass de srcheos  UGG,0007 006 |
€ lirchm I WTML Coxumert 08./08,2007 18.14
o st TR K Srpd Pl OADONT | 28
1 s
Taguca
{ arpwia de e

R de JOB7, 20010

Figura 3.3 Contenido del CD-R

BIBLIOTECA

CAMPUS
PENA

En esta pantalla encontrara el icono Index, el cual le permitira ingresar a la pagina

dando “doble clic” sobre €l.

EDCOM
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3.7. PAGINA DE PRESENTACION O CARATULA
I'sta pantalla le muestra el nombre de la Institucion a la cual pertenecemos. Ademas

podra encontrar el tema de desarrollo, sus autores y por qui¢n fue dirigido.

(3
te Erin v Famrsm e e
Bmmi  Faotn O ek ¢ v . B -
16 Dot el Bobpgpirvm e T bl g
Y7 - 2 B - b '+ @ B i Garde e siwad - e - . iCoves Tehow - { whao

FSCTFLA SUPFRIOR POLITE CNIC A DEL LITOR AL

FRCUNLA DE DISERG | COMIPYIC AL JOM VTR0 AL

PROVEUTO DF GRADCACHON PREVIO A LA GETIN 10N DL TITULO
FORETARLA FCUTIVA BN SISTEMAS 0F 08 CRMACICH

LY
FLAMBACTON T PUBLICACION DEL MANUAL DF LA ASIETENTE OPFRATTW
ADMINISTREATIVO DEL CUNTACT CENTER DF PORTA

ML
RGANZACION, TRAMITES ADMIMISTRATTVOS ¥ USUARIO

AMTORFS
ADRLANA MIOHFLLE ANDRALE TORRES
ALFLANA JACKELINE CASTRD ALARCOH
TTHIA PAMELA CIRING MARCTLL

; TICI0 iRk el BT 3 FPESE v oo “- 202
Figura 3.4 Presentacion del Sitio Web

Hallara un logotipo de Porta, al dar “Clic” sobre ¢l se abrira la pagina de Bienvenida.

3.8. PAGINA DE BIENVENIDA O INICIO
La finalidad de esta pantalla es darle la bienvenida al Sitio Web de la Asistente

Operativo Administrativo del Contact Center de Porta.

3 T mel. A 3_1....?
drchesn  Gdcwon ver  Saeym  ewveeeerdms  apie L 4
Begeds  feores O Mibesds ¢ ~ . B~
8 mrmere g o' wr wy ©),7 npecresstpages (A M s beed ar
Xr- &- By - . wematw - fr @- JGadw e e - e - _oCome Yo - 3 o

Sitio Web
Del Asistente

Operativo Administrativo

- 1 MR

.
T Q) e ... it I TN 1 oee0 10 -

Figura 3.5 Pigina de Bienvenida

Debera dar clic en el boton Entrar para visualizar la pagina de la Organizacion.
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Figura 3.6 Pagina de La Organizacion

3.9. EL MENU PRINCIPAL
El Menu Principal siempre estd activo para que pueda ingresar a cualquiera de sus
enlaces. El menu principal consta de 4 botones: La Organizacion, Asistente Operativo

Administrativo, Tramites Administrativos y Ayuda.

LA ORGANIZACION  ASISTENTE OPERATIVO ADMINISTRATIVO ~ TRAMITES ADMINISTRATIVOS ~ AYUDA ?

Figura 3.7 Menu Principal del Sitio Web

3.9.1. ;Como utilizar el menu principal?
1.- Para ingresar a las diferentes paginas, dé clic en los botones del menu dependiendo

de la informacion que desee saber.

2.- En todas las paginas encontrara este menu para poder alternar y le facilita en obtener

rapido la informacion que requiera.

3.10. PAGINA DE LA ORGANIZACION
La pagina de La Organizacion nos ayuda a conocer mas sobre la empresa: Resefia
Historica, Mision, Vision, Servicios, Valores, Politicas Internas, Base Legal, Estructura

Organizacional como se muestra en la figura 3.6

3.10.1. ;Qué enlaces hay en la pagina de La Organizacion?

En la pagina de La Organizacion encontrard un Menu Secundario.

EDCOM Capitulo 3 — Pigina 6 ESPOL
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Reseiia Histdrica

Misién

Visién

Valores

Servicios
Politicas Internas

Base Legal

Estructura Organizacional
Figura 3.8 Menu Secundario Pigina La Organizacion
Solo debe dar clic sobre cada boton para acceder a la informacion que desee.

A continuacion se explica cada enlace.

Pigina Mision

Dé clic en el boton Mision y encuentrara la Mision de Porta como Empresa.
5, ::La Drgamizacion: |

awchesn  focwin ver  Fawsrtos  verreesrtss sl L 4

agat  Feows @ et {7 v o B-0 3

Mision |

LAGRGANZACION  ASISTENTE OPEATIVO ADMINISTEATIVD  THAMITES ADMDNISTRATIVOS  AVEDA * 4

i

MINION |
Proporsons sokasones Sleg et e ke cmEs oo de Cabded 1 vkt sapenor | promowendo | rS!B[,lm EJ(’A
s prefrsocs de muestros checses pars mantener of bierage w of mercads saceed con of B de 4 =

e o o e 1
t:'::r"- w— rod y de crecemesso de maeETH AcTIooaRaL. as Como o bumerar de CAMPUb
i PENA

w f i

L]

4

|

1marc

D009 i

BN O Qe | 2e KT ¥ove. K3
Figura 3.9 Pagina Mision

Pagina Visién
Para acceder a la informacion de Vision de Porta dé clic en el boton Vision.

EDCOM Capitulo 3 - Pdgina 7 ESPOL



Manual de Usuario Porta

pree s e sy — v —_.._,.-;...A_._,. - 5303
e Gl e Paars st pas "

g Famran W . LI 3

B0 e e S s s g

VEAON

Con in sprass fekee om smrmeses e I semm—sesemes, profends o mervade Naceas 7 medsie
R e

e o

[TUI0ICT0 B ole - Dave. - ¥os . O SOee o9
Figura 3.10 Pagina Vision

Pagina Valores
Los principios definidos y aceptados por todos los que conforman la Organizacion los

encontrara al dar clic en el boton Valores.

T TS e f o e R T A ST S AT o ]
P L —— . ' 3
Bagede  Fouris o Mdede ¥ - 3
PorE —— - . s g 1]
Xr- e B - Hrwmste - B B 8 G 8 b - e - Corw o - 4 o -

AMETINTY OFERA TTVO UM TRATIVD THAMITIS ABMPES TR A ITVOY ATVDA T

M

VALOREN

Som it precayms: dedmsia) 7 arepudes por ke o gee { safermEnet i OgEIACA

b1
Imtagrer lea veorss meimdsiny 7 ot veerss Cupormmes m w crede tomsm Fer ko s w0 g
mmcmaarns ¢ smerer 7 w— mas veberes Cra e 7 (e 1
oo 8

Dcal qoe o0 pare Smbammtal ol querer adipuie come ok Femis swin v obrm el s
e cute, com 14 e macoin, Dwemroln o Capacadd pars formd pacs morsies ¥ g por
-

g k.

Divbowr s womms e dnconnt o soconcded dv reche drdeses Saber g cada s de b achon
reskeadon v commrayonis, ve defmesdo. ve Wessbemands & b povoss Eew dapeemcs s
reaponsder por e wotee de s wda Accpum gur s roapessabedad of o rrverse swresshie de s
etad

P ¢

[T Y TR T “Oee 00
Figura 3.11 Pagina Valor

Pagina Servicios
Para conocer sobre algunos servicios que Porta ofrece tales como: Roaming
Internacional, Asistencia Inmediata, Seguro de Equipo y Porta Collect *800 dé clic en el

boton Servicios.
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R BIBLIOTECA
R , CAMPUS
+ b PENA

.

R

Figura 3.12 Pagina Servicios

Pagina Politicas Internas
Ingrese al boton Politicas Internas y encontrara los reglamentos internos de la empresa,
subdivididos en: Jornadas de Trabajo, Enfermedades y Accidentes de Trabajo,

Vacaciones Anuales.

3. ,.co:a Orgamizacions::. .. - AICIOoT L INTEITl ERDIOTOT.. . o e i ok ki i - =X
At Gtn e eerwe e et Anis »
D aws - ! & Bagads  Feorks @ e S R =

7 C Ot ared g o ot 0 | et g o i et S ar

Politicas Internas i

LA ORCANIZACION  ASIVTENTE OFLRATIVO ADMINISTRATIVO  FRAMITES ABMENSTRATIVOS  AVIDA =

POLITIC AS ENTRRMAS
Jernadas De Tishage

E wabagador debe cumplr con ¢l Borane que st haye amguado ¥ presetarse pummsskmense rm o
g de Wabage Todo retrmse deberk mobdcarve mte o ol mmmedate, ques bk cosotes s b
Dweccsim de Recwsos Humamor E bormno wrs mgresde memsssiments = mirwet de
opran Lot ornaces de wabago sermn de 4 horm s, 03 dece se debem Cumpl X0 borms
P

Todes bos wabagedorss retim on s chigeodin dv regetre m misds m o miesa de contral de
smmrscm dride s phgms de miwset Ademis, gueds lermssseseste probibede lsbors
TR T eemE [rrvarersy mAcrmRdo por s oty wEre

B ol e dei Costact Cemsey no wmdrd ansforme pero sr debe prrsentmr o Wes dr yabame con
westenents semsformal, & encepooin de wemes y fadod m los cusies s pewed sestessets
.

e

Tode TRABAIADOR muirs darwche s gosms da vaxscnes smsies wm bos sirmmes g sedsin o

Cédge dei Trabape Pars sischos de coordmacin. cads slo los TRABAJADCORES harim comecer

& v gy mmedecd lhe Schar que deten GON M FRAECEVRS WRCACSEd ¥ Mol 4 M vED

o wrva de Gecarsos e 6 @ sendere da vec mosess o

Parn poder hacer s de pn reapecuwms vacacones o TRARAIADOK, com § das de stsrpacsin v
L

«
G OETIRE Qe | Qi | 3. - [IEEEE ¥ oes-- "Oeoa

Figura 3.13 Pagina Politicas Internas
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Pigina Base Legal
El objeto principal de ésta pagina es dar a conocer la informacién legal de la Empresa,

acceda a ella dando clic en el boton Base Legal.

3, sl OTR AN IR N o = MCTORON] Internel Explores L S et T Sk |
T I L r
Qe - WE L, semed feowe @ v W W *

B0 e o gL T oA T R g g ar

Emvie del C smsolidude

de lav b valuaciones

21

LAORCANIZACION  AMNIENTL OFURATIVO ADMIISTRATIVO  TRAMITES ADMPNISTRAIIVOS  Atoa ©

P

BANY LFGAL

la compalis CONSORCIO BOUATORIANO DE TELECOMUNICACIONES 5 A
CONECEL e consmbada & los vemmcustro da del mes do e de sl newecmsios aowesta y ¥
(mmir i Dv Joege Mlacheto Crvalios, Notano Pranero de Queo) El domucioe actaal de CONECEL

1 i condind de Crmpacnl 1

A
H chyrio procpel de CONECEL e la prostacstn. de los ssracod de telec ommrsc scwes 1
Fas gue CONBCEL preme srwcics o pibbco, drbe cbiener o ke habdlone sceianc w J
s b wdormades e i pars @ prestacos del menoossdo vermes

Pot oaro lndo, of Batado Bcumormme mierrse como Sqperwsor 3¢ los srweos que prests por
T e ——

COMATEL (Cousrpe Nossmual do Toboc s scontes) 54 i sutn pilblc+ sncagade do syorces :
e coprasseacin del Estade las Sacones del cetsbincmente du polli s ¥ Mormad e regdacin Ii
Sr bt servacsor S Weke mmamet Wovome s om0l bowador

SENATNL (Secrmtaris Nacsnsl de Toiee oo acnes | bs o sie sscarmedo & la ecucsin de
s iy dmcammones dactades por of CONATEL

SUPTHL (Supermtradenc de Teies e acaaes) Ez of ente respocashle de exercer ia fmcse
e operemin § Comol de b swwded de i opersderas de srvacs de ekec o aonet
4 e

..' —
TTAIEI0 - s sad- s MY LU SHRRSLU SR, e B E_ SR Foeo9 -

Figura 3.14 Pigina Base Legal

Pigina Estructura Organizacional
Para conocer, por medio de un organigrama, como estd dividida la empresa en orden
jerarquico y las funciones de las diferentes areas dé clic en el boton Estructura

Organizacional.

T B e e T T e T A R S YT T e - [
--1'— L 2 -\% Fawcr N MAETeRERE  Apaie )
- A [P L L -e B -3 3
(SR T TV P —————e e T O

Estructura Organizacional i
.
=11

LA GRGANIZACION  ANIILYIE OFERATIVG ADMPES TRATIVG  PRAMITES ADMINIS IMATIVOS  ATEDA *

ENTRUCTUR A ORCANTIACTONAL

EFTRUCTURA ORGANICA | |

- o -

Figura 3.15 Pagina Estructura Organizacional
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3.11. PAGINA DE LA ASISTENTE OPERATIVO
ADMINISTRATIVO

Dentro de esta pagina se detallan las caracteristicas, competencias, generalidades,

funciones y responsabilidades que debe tener la Asistente Operativo Administrativo del

Contact Center.

La pagina también le permitira conocer la Ubicacion de dicho puesto, el Manejo de
Documentacion que se debe llevar y la Relaciones Inter-departamentales establecidas

para dicho cargo.

3.11.1. ;Qué enlaces hay en la pagina de la Asistente Operativo
Administrativo?

En la pagina de la Asistente Operativo Administrativo encontrard un Menu Secundario.

Caracteristicas

Competencias

Generalidades

Ubicacién del Puesto

Funciones y Responsabilidades BIBLIOTECA

Manejo de Documentacién CAM ?U S
PENA

Relaciones Inter-Departamentales

Figura 3.16 Menu Secundario Pigina Asistente Operativo Administrativo

Solo debe dar clic sobre cada boton para acceder a la informacion que desee.
A continuacion se explica cada enlace.
Pagina Caracteristicas

Debera dar clic en el boton Caracteristicas para conocer las caracteristicas que debe

tener la Asistente Operativo Administrativo del Contact Center de Porta.
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CARACTERITICAS

Lo Ao Oporsmwe A del (ontmct oty mpeye 7 rourin ammbes ropeciies del

e e
Jemera rrperies de produteded v dlcwmded Sl Coste Commey Coordes e soemes Sel
o oo la prerdsts pas o fen 54 b m——s o s o s o e o
Tt Coumen

B LGOI O s ; S 70300

Figura 3.17 Pagina Caracteristicas

Pigina Competencias
Dé clic en el boton Competencias y encuentrara las competencias con que debe cumplir

la Asistente Operativo Administrativo para ocupar el cargo.

pr— g % et iy - MicTONOAL InteTret Explorer - [Trabujer sin cony: om].. 1= 1 X |
=

T ..

O v - F B L e
B o e S o 4 gt 19 Qr
Y1 - & e et B @ G st - e - Cren Ve - (e -

COMPFTENCLAY

Fara spreer ol corge de At e At et ey Wb e Socronaen Freemmen
7 e — o o i - v— Ao —cs =
p—

adim

A e e aa ey |y .

Ty

| PR —
"'-_.-m.'b—n- e
W o cotes St i et
’h_dt v

W Cpeiiditod 4o T

| - —

L N—

| §-——

Ca: S e e i T e T P S g e TR
o . rr— e o

LGS o B - o 0. JFTER v T Hoet 00

Figura 3.18 Pagina Competencias

i -

Pagina Generalidades

Para conocer el proposito de la Asistente Operativo Administrativo, con quién coordina

sus tareas, a quién apoya y qué realiza dé clic en el boton Generalidades.
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Generalidades
LA GRGANIZACION  ASISTINTE OFTRATIVO ABMINISTRATIVO  TRAMITES ABMENISTRATIVOS  ATEDA *

!i

-

CEPER ALID ADES i

Fropasws Aperw o complmetc de L decmenes el Cervete, costoe o svel de j

remudcs dal comrol da cabdad. coordmar la capacacsie de ke mpermsores 7 amstetes sobee
v pradactos, mewes 7 rocedmmetor & b Emgpres. mporesw o maseoneec 4
B L e L e e

Ropastn & Gereste Comtiact Comter

Comrdma cam  Superwseres Comtact Censer terno

T —— . - -
L) e yarc
IO 0w | Bis - S v @s. FEER ve- "OF Do 00

Figura 3.19 Pigina Generalidades

Pagina Ubicacion del Puesto

La ubicacion del puesto, el numero del personal que trabaja en la empresa y

organigramas de la misma los encontrara al dar clic en el botén Ubicacion del Puesto.

(3 i zAsistonte Onmrativp Adm i trative:::.. - Microsel] Jetermet Explores = 111 e e ¥ 1X
S P ———" o ' ) 'd
e “ & a Saguds  Feertos O M r.B- 3 1

#'C Dmmere we W S b oo
Y- 2 P I T S - S T -

Ubicacion del Puesto

LA ORCANZA 0N ASISTENTE OPFRA TIVO ADASNISTRA TTVO. TRAMITES ALMENSTRA TTVOS ATYDA ¢

coliR TR .

URICACTON DFL PUENTO

L Amstemts Opersres Admmmerprs del Comact Cemer v encumssrs oa la Gtrenca del iwes regin
e prrsrnes ¥ commmmacss o ol Crgegrama del Cotact Centrr

[

T I W TN et T
P—— [T T

RN v A —— e
. i M AC
[T Tnicio o e HETSRNR FUMORRTTNLIE TS 3 . BT e e e

Figura 3.20 Piagina Ubicacién del Puesto
Pagina Funciones y Responsabilidades

Para conocer cuales son las funciones periodicas, permanentes y eventuales de la

Asistente Operativo Administrativo dé clic en el boton Servicios.
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Figura 3.21 Pagina Funciones y Responsabilidades

Pagina Manejo de Documentacion

Ingrese al boton Manejo de Documentacion y sabra las herramientas de trabajo, los

documentos que administra la Asistente Operativo Administrativo.

| )....:::Asistente Operativo Administrativo:;:... - Microsoft Internet Explover - [Trabajer sin i n) e (=X
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Figura 3.22 Pagina Manejo de Documentacion

Pagina Relaciones Inter-Departamentales

El objeto principal de ésta pagina es dar a conocer las funciones que la Asistente
Operativo Administrativo realiza en conjunto con las demas areas del Contact Center,

acceda a ella dando clic en el boton Relaciones Inter-Departamentales.
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Figura 3.23 Pagina Relaciones Inter-Departamentales
En cada una de las paginas que ingrese, encontrara el boton atras, “dé clic” en éste y

regresara a la pagina antes visitada.

3.12. PAGINA TRAMITES ADMINISTRATIVOS

En esta pagina, se muestra el Manual de Procedimientos de la Asistente Operativo

Administrativo del Contact Center de Porta.
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Figura 3.24 Pagina Tramites Administrativos
3.12.1 ;/Qué enlaces hay en la pagina Tramites Administrativos?

En la pagina Tramites Administrativos encontrara un Menu Secundario.
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Simbologia

Caodificacion

FProcedumientos Elaboracion e Ingreso
de Horarios

Inscripcién del Personal
en Seminarios

Envio del Consolidade
de Evaluaciones

Elaboracién de Organigrama
Mensual

Elaboracion del Reporte
de Conirol de Calidad

Envio de Justificaciones
de Faltas y Atrasos

Figura 3.25 Menu Secundario Pigina Tramites Administrativos

Solo debe dar clic sobre cada boton para acceder a la informacion que desee.

A continuacion se explica cada enlace.

Pagina Simbologia

BiBiA TR CA
CAMPUS
PENA

Dé clic en el boton Simbologia y encontrara la Simbologia de los tramites que lleva a

cabo la Asistente Operativo Administrativo.
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Figura 3.26 Pigina Simbologia
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Pagina Codificacion

Para acceder a la Codificacion de los tramites que la Asistente

Administrativo realiza dé clic en el boton Codificacion.
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Figura 3.27 Pagina Codificacion

Pigina Procedimientos

Operativo

Para acceder al procedimiento de los tramites administrativos dé clic en el boton del

procedimiento que desea conocer.
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Figura 3.28 Pagina Procedimientos
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3.12.2. ;Como puedo visualizar los Anexos dentro del Procedimiento?

Dentro del. tramite usted tendra los anexos correspondientes que lleva a cabo la
Asistente Operativo Administrativo, los anexos se muestran subrayados y de color rojo,

para visualizarlos se debe seguir los siguientes pasos:

1.- “Dé Clic” sobre la palabra Ver Anexo... que correspondera al anexo que usted

desea ver.

Personal del Contact Center
1 - Entrega justficaciones y Certficados de Estudios.

Asistente Operativo Adimmustranve

2 - Recibe certficados de estudios u otros justificativos para cambios de horanos.

3.- Reahza el reporte de llamadas recibidas y contestadas del iltmo mes para coordmar horanos.
4 - Modifica los cambios de horanos

5.- Ingresa el horano asignado y la fecha de cada empleado en la Intranet. (Ver anexo dos)

6.- Impnime los horanos y lo envia a Recursos Humanos.

IFin del Procedimento

Figura 3.29 Ejemplo de Vinculo de Anexo

2.- Aparece el Anexo que desea ver.

-, e
TN 0406207 180043 A JACY L INE CASTRO ALRBCIM !
L 88 a Xy | BIBLIOTECA
| CAMPUS
% 7 PENA

Leded

|

(]

Figura 3.30 Anexo
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Al final del anexo usted encontrara botones que le permitiran ir al siguiente

procedimiento y retornar al procedimiento anterior.

3.12.3. ;Como puedo visualizar el Diagrama de Flujo?

Al navegar dentro de la Pagina que contiene el proceso de interés, se dara cuenta que al

inicio se encuentra subrayado y de color rojo el codigo del diagrama (DF.CC.001), asi

podra visualizar el documento, a continuacion siga los siguientes pasos.

1.- *“De¢ clic” sobre el codigo del Diagrama de Flujo.

Documentos Aplicables

del Personal en la Intranet

FR (001 Formulanc para Ingreso de Horanos del Personal

DF.CC00L  Drhagrama de flujo del Procedimiento para Elaboracién e Ingreso de horanos

Figura 3.31 Ejemplo de Vinculo del Diagrama de Flujo

2.- Aparece directamente el Diagrama de Flujo deseado.

:J' Fin \'!

/

Figura 3.32 Diagrama de Flujo

Para poder regresar al procedimiento encontrara el boton Subir.
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3.13. PAGINA AYUDA

Es una guia que le permitira navegar dentro del Sitio Web de la Asistente Operativo
Administrativo de forma correcta y le ayudara a llegar a la informacion que requiere de

forma eficaz.
3.13.1. ;Qué enlaces hay en la Pagina Ayuda?

En la pagina Ayuda encontrara un Menu Secundario.

Ayuda
Convenciones

Navegacion

Preguntas Frecuentes

Figura 3.33 Menu Secundario Pagina Ayuda

Solo debe dar clic sobre cada boton para acceder a la informacion que desee.
A continuacion se explica cada enlace.
Pagina Ayuda

Esta la Introduccion, a quién va dirigido y todo lo que debe saber sobre el Manejo de
Utlitarios.
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Figura 3.34 Pagina Ayuda
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Pagina Convenciones

En ésta Pagina encontrara el formato, botones y qué enlaces encontramos en el Sitio de

la Asistente Operativo Administrativo, informacion que nos la navegacion.
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Figura 3.35 Pagina Convenciones
Pagina Navegacion

En ésta pagina encontrara como va a navegar dentro de cada Manual como son: La

Organizacion, Tramites Administrativos, Asistente Operativo Administrativo y Ayuda.
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Figura 3.36 Piagina Navegacion
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Pigina Preguntas Frecuentes

Aqui encontrara las preguntas frecuentes que pueden surgir cuando se visita el Sitio

Web de la Asistente Operativo Administrativo del Contact Center de Porta.
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Figura 3.37 Pagina Preguntas Frecuentes
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