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PROLOGO

la importancia de conocer como esfá estructurada la organización permite a la Asistente

Operativo Administrativo desarrolla¡ a cabalidad todas sus obligaciones y funciones

encomendadas que promueve un entomo laborai de éxito y contribuye a dar un mejor

servicio al cliente de manera inmediata. Así repotará en beneficios tanto para [a

compafiía como para el usuario.

El conocimiento de los procesos administrativos que deben ser cumplidos por cada

trabajador según el á¡ea en el que cada uno se desenvuelve, es de vita.l importancia para

lleva¡ a cabo de forma eficiente la gestión asignad4 con esto la Asistente Operativo

Administrativo del rirea del Contact Center mantendrá información genera.l y específica

acercá de los servicios que presta Porta.

El gran desarrollo que ha tenido lugar últimamente la tecnología trae como beneñcio un

mejor desempeño en el á¡ea que estamos laborando, conocer el uso y manejo adecuado

de aplicaciones informáticas nos ayuda a trabajar con mayor rapidez con el fin de

facilitar al usuario la información que requiere y así cumplir los objetivos de la

organización.

Este documento esui compartido en tres capítulos como son: La Organización, en Ia que

se encontra¡á la reseña Histórica, Misión, Visión, Valores, Servicios, Políticas Intemas,

Base Legal y Estructura Organizacional de la Empresa; Tní¡nites Administrativos, en

donde hallani los diferentes procedimientos que realiza [a Asistente Operativo

Administrativo; y finalmente, Manual de Usuario, en el que obtendni la información

necesaria para navegar dentro del Sitio Web.
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I LA ORGANIZACION

I.I. RESENA IIISTORICA

Conecel S.A. comenzó sus operaciones en diciembre de 1993. En marzo de 1994 sc

realizó e¡r Guayaquil la primera llamada oficial.

Poco después CONECEL S.A., o Porta como comercialmente se lo conocc, superó las

exp€ctalivas de venta, ya que en u¡ inicio éstas eran tograr 2000 abonados en Quito y

3000 en Guayaquil, sin emhargo finalizó I994 con 14.000 líneas aproximadamente.

En marzo del 2000 Porta tlegó a s€r r.¡na compañia subsidiaria del grupo mexicano

América Móvi[, el proveedor lider de servicios inal¿írnbricos en América Latina con

diversas operaciones en el continente Americano y más de 93.3 millones de suscriptores

celula¡es en la gran región.

Para nuestros clientes, el que PORTA sea pate de América Móvi[, constituye [a

posibilidad de acceder a tecnología de punta y al mejor servicio de Telecomunicaciones

que existen actrü mente en el mundo.

POR'IA actualmente cuenla con 40 Centros de Atención al Cliente que se suman a más

de 4.200 puntos de venta a nivel nacional brindando diversos servicios, ta.les como:

Roaming Internacional, Asistencia lnmediata, Seguro de Equipo, Porta L-ollect *800,

entre otros, que están a disposición de nuestros clientes, siendo el líder en las

telecomunicaciones del país.

1.2. MISIÓN DE LA ORGANIZACIÓN
Proporcionar solucio¡rcs integrales en telecomunicaciones de calidad y valor superior,

promoviendo la prefcrencia de nuestros clientes para mantener el liderazgo en el

mercado nacional, con el fin de exceder los objetivos frnancieros y de crecimiento de

nuestros accionistas, así como el bienestar del fuuipo Humano.

EDCOM Capítulol-Ptiginal ESPOL
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Manuul de 0rgsnización Portu

13. VISION DE LA ORGANIZACION
Ser Ia empresa lider en servicios de telecomunicaciones, preferida en el mercado

Nacional y modelo en cl srctor empresarial.

I.4. VALORES
Son los principios definidos y aceptados por todos los que conformamos la

organización.

Trabajo

lntegrar los valores individuales y los valorcs corporativos en un crcdo comriLn. Por lo

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

Honestidad

Decidir que es parte funda¡nental el querer adquirirlo como valor. Pensar, sentir y obrar

en la misma dirección, con la misma intención. Desarrolla¡ la capacidad para formular

juicios morales y regirse por e os.

Responsabilidad

Definir la loma de decisiones sin necesidad de recibir órdenes. Saber que cada uno de

los actos realizados va construyendo, va definiendo, va transformando a [a persona.

Estar dispuestos a responder por los actos de la vida. Aceptar que la responsabilidad es

el reverso inevitable de la libefad.

Actilad de senicio

Determina¡ que los miembros de una organización o de una empresa actúen en el ma¡co

de una misma coordenada; sea cual fr¡ere el contexto social o geográfico en el que se

encuentfen-

Conrtanzt

Demostra¡ que la empresa es r¡n Brupo humano, que lleva a cabo un proyecto. Promover

el espacio que se debe otorgar a la expresión y a la iniciativa personal dentro de un

marco de respeto. Establecer las relaciones basadas en [a colaboración y no en el

conflicto.

EDCOM Capítulol-Púgina2 ESPOL
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Disciplina

Ser capaz dc establecer prioridades y de imponer una cierta jerarquía en las decisiones.

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

I.5. SERVICIOS

1.5.1. Roaming Internacional
Servicio que permite al cliente viajar a cualquiera de los países con tecnología GSM con

los cuales se tiene convenio y poder us¿¡ su mismo número celular y utilizar el servicio

de llamadas y mensajes como si estuviera en Ecuador.

Dl servicio deberá ser solicitado en un Centro de Atención al Cliente 48 horas a¡tes del

viaje, su forma dc pago será por cuenta corriente o tafeta de crédito, en caso de no ser

así deberá realizar cambio de forma de pago y cumplir con otras políticas del servicio.

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

El servicio ofrece la asistencia y ayuda inmediata en:

. Asistencia Mecánica a nivel nacional desde el KM 0.

. Asesoría en primeros auxilios y orientación en medicina general

BIBLIOTECA

CAMPUS
PEÑA

. Solución para emergencias del hogar (plomería, cerrajería, electricidad) - servicio para

capitales de Provincia.

. Asistencia legal en incidentes automovilisticos y consulus legales generales.

. Asistencia legal internacional.

. Asistencia para emergencias durante viajes nacionales desde el KM 25 (viaje m¿iximo

30 días).

. Asistencia y asesoría intemacional de emergencia. (viaje miiximo 90 días)

. Asisteocia para ocasiones especiales.

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

featu¡e en el sistema.

1.53. Seguro De Equipo
Este servicio protege su celula¡ contra daño fisico y robo. El reclamo deberá ser

presentado por e[ asegurado, en un plazo no mayor a 3 días de ocurrido e[ percance.

EDCOM Capítulo I - Ptigina 3 ESPOL
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Todo seguro de equipo tiene un deducible. Para contrat¿¡ este servicio el cliente debe

accrcarse cualquiem de nuestros Centros de Atención a Clientes.

Disponible sólo pa¡a planes GSM, actualmente este servicio no está disponible para

planes TDMA (sólo planes que anteriormente activaÍon el servicio).

1.5.4. Porte Collect *8ü)
Sewicio de llama.l"q por cobrar a EEUU.

Pasos a seguir:

. Los usr¡a¡ios marcan al 1800, [o pueden hacer desde cualquier celular Prepago o

Postpago, o cabinas de telefonía pública de las tecnologías GSM o TDMA.

. ta llamada será contestada por una operadora o IVR segun escoja el usuario.

. La operadora consultará 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 á¡ea de la ciudad).

. [-a operadora llama¡á al número indicado y consultará si accpta los cargos de la

llamada.

. O en el caso de que sea por medio del IVR, e[ usuario seguini las instrucciones para el

ingreso de datos. Deberá digitar el número de teléfono al que desea llamar y grabar su

nombre y apellido.

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

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

telefónica.

Note: [.a persona que llama no paga por esta llamada.

T.6. POLITICASINTERNAS

Jornadas De Trabajo

El trabajador debe cumplir con el horario que se haya asignado y presentarse

puntualmente en el lugar de trabajo. Todo retraso deberá justificarse ante el jefe

inmediato, quien har¿i conocer a Ia Dirección de Recursos Humanos. El horario será

ingresado mensr¡almenle en Ia intranet de la empresa. Las jomadas de trabajo serán de 4

horas diarias, es decir se deben cumplir 20 horas semanales.

EDCOM Capítulo I - Página I ESPOL
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Monusl de 0rgunización Porta

Todos los trabajadores están en la obligación de registrar su ent¡ada en el sistema de

cont¡ol de asistcncia desde la página de intranet. Además, queü terminantemente

prohibido labora¡ sobretiempo sin estar previamente autorizado por el jefe inmediato.

En el ¿irea del Contact Center no tendrá uniforme pero se debe presentar al área de

trabajo con vestimenta semiformal, a excepción de vicmes y feriados, en los cuales se

permitini vestimenta informa.l.

Vacaciones Anuoles

Todo TRABAJADOR tend¡á derecho a gozar de vacaciones anuales en los términos

que señala el Código del Trabajo. Para efectos de coordinación, cada año los

TRABAJADORES ha¡¿íL¡r conocer a sus jefes inmediatos las fechas que desean gozar

stls respectivas vacaciones y éstos a su vez remitirán al area de Recursos Humanos el

calendario de vacaciones del personal.

Para poder hacer uso de sus respectivas vacaciones el TRABAJADOR, con 8 días de

anticipación a Ia fecha señalada para el goce de las mismas, deberá solicita¡ a su jefe

inmediato que remita por escrito, con [a aprobación del Director o Cerente de ¿irea" a la

Dirección de Recursos Humanos.

Enfermedades Y Accidenles De Trabajo

En caso de enfermedad o accidentes de trabajo el TRABAJADOR está en la obligación

de avisar a la EMPRESA por cua.lqüer medio tan pronto como sea posible.

En caso de inasistencia por enfermedad, es obligación del trabajador presenor dentro de

las siguientes 72 horas en área de Recursos Humanos el certificado médico de su

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

Obligaciones Y Prohibiciones Del Trobajador

Son obligaciones de los Trabajadores en general, las señaladas en este Reglamento, en

el a¡tícu.lo 45 del Código de Trabajo y las siguientes:

. Informar a su jefe inmediato cualquier problema grave que se ¡elacione con la

actividad que cumple.

. Mantener en el ejercicio de sus labores una actitud amable y un acentuado

espíritu de servicio.
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Tratar a sus superiores, compañeros, subordinados, clientes y público en general

con cortesia, dando muestra de cu.ltura y consideración.

Portar permanentemenle en las á¡eas de trabajo el camet de identificación

proporcionado por la EMPRESA. Su presentación podrá ser exigida en cualquier

momento y el mismo deberá ser dewelto al momento de terminación de las

relaciones [aborales.

Verifica¡ al inicio de las labores la correcta operación de los equipos que le han

sido entregados para la ejecución del trabajo encomendado.

Cuidar y mantener en buen eslado y funcionabilidad las máquinas, útiles,

equipos, herramientas y demás implementos de uabajo proporcionados por la

EMPRESA para la ejecución de sus aclividades.

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

Da¡ el uso adecuado a los materiales que se le proporcione para el desempeño de

sus labores, evitando el desperdicio, debiendo regres¿u a las fuentes de

suministros los sobrantes.

Colaborar pa¡a que las instalaciones de la EMPRESA se conserven en óptimo

estado.

Dar aviso al jefe inmediato rle cualquier situación o daño material que ponga cn

peligro la vida de sus compañeros de rabajo o bienes de la EMPRESA.

Usa¡ los equipos de seguridad que proporciona la EMPRESA pa¡a evita¡

accidentes de Trabajo.

lnformar al ¿írea de Recursos Humanos cualquier cambio de sus dalos personales

como son dirección, estado civil, número de hüos etc., dentro de los 5 días

posleriores a la lecha de haberse producido el cambio.

Observar una correcta conducta y disciplina durante las horas de úabajo y en

general durante su permanencia en cualquiera de las instalaciones de

CONECEL, así como en á¡e¿s aledañas a las instalaciones de esta compañía.

Acatar las ordenes de sus superiores.

Denuncia¡ ante su respectivo jefe inmediato de cualquier inco¡rección, falta o

delito que cometa cualquier trabajador que vaya en perjuicio de los mismos

trabajadores o de ta EMPRESA.

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

finalidad de mejorar el desempeño de los trabajadores.

a

a

a
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Les está PROHIBIDO a los TRABAJADORES lo siguiente:

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

ésta.

. Eleclt¡a¡ dentro de las instalaciones de la EMPRESA y dentro de las horas de

trabajo, labores ajenas a [as fi¡nciones asignadas.

¡ Soliciw y/o permitir que oua persona registre su entrada y/o salida del trabajo.

o Registra¡ la entrada y / o salida de cualquiera de sus compañeros.

. Dormir en horas de trabajo.

. Leer libros, revistas, periódicos o cualquier otro medio de comunicación,

navegar en Internet, paficipar en chats o conversaciones informáticas en horas

dc trabajo.

r Recibir visitas y sostener conversaciones de índole personal en horas de trabajo.

r Solicita¡ 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 particula¡es.

r Celebrar rifas, ventas o actos de comercio en las instalaciones de la compaiía.

o Consumir alimentos en las oficinas, baños y cualquier ¿irea de trabajo, pudiendo

hacerlo únicamente en [a cafetería.

r Int¡oducir receptores, televisores o aparatos de sonido a las á¡eas de aabajo,

salvo autorización escrita del Gerente del á¡ea.

o Maquillarse dentro de las ¿ireas de trabajo y denko de las horas de trabajo.

o Usar e[ cÍ¡rne1 en actividades que no estén relacionadas con e[ servicio que presta

la EMPRESA.

r Introducir a la EMPRESA cualquier tipo de droga o suslancia tóxica así como,

cua.lqüer literatura o video obsceno, pornográfico, subversivo, antipatriótico o

pe{udicial a los intereses de la empresa.

o Escribir frases insultantes o realiza¡ dibujos obscenos de cualquier tipo en [os

i¡scensores, baños, paredes o puertas dentro de las instalaciones de la
EMPRESA.

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

trabajadores de la EMPRESA.
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. Efectuar decla¡aciones relativas a la empresa" sus empleados o los bienes y

servicios provistos por ésta a los medios de información pública.

¡ Revelar o proporcionar a trabajadores de la empresa o a terceros extraños a ésta,

información dg gnalquier indole que tenga relación con los clientes de Ia

empresa.

o Fumar, prender cerillos o encendedores y io usar materiales inflamables o

combustible en ¿ireas señaladas por [a empresa como restringidas.

. Usar los teléfonos y equipos de la empresa para asr¡nto de índole personal.

o Utiliza¡ papeles membretados de la EMPRESA para asuntos personales, o para

comprometer de alguna manera a la empresa.

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

clase.

o Consumir dentro y fuera de las instalaciones de la EMPRESA, en horas de

trabajo, bebidas alcohólícas o drogas de cualquier clase.

¡ Porta¡ dentro de la EMPRESA armas de fuego, coñopunzantes, contundentes o

materiales explosivos o incendiarios.

. Simula¡ enfermedad o accidenle de trabajo.

1.7. BASE LEGAL
la compañía CONSORCIO ECUATORIANO DE TELECOMUNICACIONES S.A.

CONITCEL fue constitüda a los veinticuat¡o días del mes de junio de mil novecientos

noventa y tres (ante el Dr. Jorge Machado Cevallos, Notario Primero de Quito). El

domicilio actr¡al de CONECEL es la ciudad de Guayaquil.

El objeto principal de CONECEL es la prestación de los servicios de

telecomruricaciones.

Para que CONECEL preste servicios al público, debe obtener el título habilitante

necesario, así como tener autorizadas las tarifas para la prestación del mencionado

scn,rcto.

Por otro lado, el Estado Ecualoriano 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 cnte público encargado

de ejercer, en representación del Estado, las ñ¡nciones del establecimiento de políticas y

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

SENATEL: (Secretaría Nacional de Telecomunicaciones) Es el ente encargado de la

ejecución de las politica-s y dccisiones dictadas por el CONATEL.

SUPTEL: (Superintendencia de Telecomunicaciones) Es el ente responsable de ejercer

la fi.¡nción de supervisión y control, de la actividad de las operadoras de servicios de

telecomunicaciones en materias ¡sferid¡s al cumplimiento de las previsiones contenidas

en Ias concesiones, permisos y autorizaciones otorgados.

t.8.

l.t.l.
ESTRUCTURA ORGAN IZACIONAL

Estructura Orgánica

CÉGA¡¡¡GRAiA O€ PORTA
Abri - ?007

BIBLIOTECA

CAMPUS
PEÑl\

¡
ORGA¡TIGRATA GENERAL DE POR]A CO¡¡ECEL

ESTFUCTURA ORGAN¡ZACIONAL Y FUXCIORAL

RECURSOS HU¡IANOS PRESIOENCIA

Figura l.l ()rganigrama General de Porta - Coneccl

Drlecc'ón de Srstem¿s Or-ecE,ó¡ Comercral

:,ehccóñ y Oesrroxo

GSI

OpcracEEs, Crtlbs

:iolxrones Em9resafla¡es hgÉrPriá y Crdad

lieÍEt y TratsmÉú!

cte Des
Coñslruccrón
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l.tl.2. Estructura Funcional

Presidenci¡

Garantizar una adecuada administración, optimiza¡ el uso de los recursos humanos,

maleriales y financieros generados, a través de la aprobación e instrumentación de

nuevos procesos que contribuyan a la generación creciente de valor en [a prestación de

los servicios de Telecomunicaciones que ofrecemos, superando las expectativas de

inversionistas, ernpleados, clientes y proveedores.

Aud¡tori8

Ayudar a Ia organización a cumplir sus objetivos institucionales mediante Ia evaluación

independiente de las opemciones, verificando que los recursos humanos, financieros,

materiales y tecnológicos, hayan sido utilizados de una manera efectiva, identificando

factores de riesgo y asegurando la correcta aplicación de los ingresos de la compañía.

asesora¡do a las diferentes Direcciones y Gerencias de primer nivel a través de

observaciones y recomendaciones que propicien medidas correctivas y apoyándolos en

el diseño y normalización de políticas y procedimientos que ayuden al crecimiento

sostenido de la empresa.

Dirección de Sistem¡s

Provcer servicios de calidad, confiables y eficientes, dirigidos al apoyo de los objetivos

empresaria.les, basados en un claro equilibrio en el costo,/beneficio. lmpulsar el

desarrollo de las herr¿mientas de tecnologia de información de Conecel, garantizando el

uso adecuado de los recu¡sos y su orientación, al proveer servicios que generen

satisfacción en nuestros clientes intemos y externos.

Dirección Comerci¡l

Ser la mayor fuente de generación de ingresos para la organización, promoviendo tanto

en los clientes de los mercados actuales como de los nuevos, la mezcla de productos y

servicios de la organización, a través de todos los canales: así como desarrollando

relaciones comerciales estables y efiicientes que permitan continuamente superar las

exp€ctativas en los resultados e incrementa¡ la base de usuarios y su fidelización-
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Scrvicio rl Cliente

Garantizar el liderazgo en el servicio a los clicntcs y cl continuo crecimiento de la

empresa implementando soluciones innovadoras que promueván satisfacción, fidelidad

e incrementen nuestra participación de mercado, brindando además un proceso ágil y

seguro de crédito que mantenga tura gestión de recuperación que permita garantizar los

niveles de rentabilidad establecidos.

Dirección Técnic¡

Sustentar e[ crecimiento del negocio (clientes) mediante la adecuada administ¡ación de

la cobertu¡a de servicios, a través de un constante monitoreo, operación, mantenimiento

e instalación de nuevas infraestructuras (celdas).

Recursos Hum¡nos

Contribuir con la Presidencia Ejecutiva en la construcción de una emprcsa eficiente y

productiva que cuente con un recu¡so idóneo que garantice una operación y un servicio

de clase mundial.

1.9. ASISTENTE OPERATIVO ADMINISTRATIVO
CONTACT CENTER

DEL

1.9.1. Características

La Asistente Opemtivo Administrativo del Contact Center apoya y coordina asuntos

específicos del á¡ea 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 lntranet de la Empresa. Justifica faltas y atrasos del persona.l ante el

Departamento de Recursos f{umanos. (ienera repotes de productividad y efictividad

del Contact Center. Coordina vacaciones del personal. Coordina la proveeduría para el

iirea. Su función siempre será apoyar a toda el ¿iLrea del Contact Center.

1.9.2. Competencias

Para ejercer el cargo de Asistente Operativo Administrativo debe tener tíh:lo de

Secretaria Ejecutiva y como minimo un año de experiencia desempeñando funciones

simila¡es en Á¡eas Comerciales o de Servicio.
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Además debe tener las siguientes comp€tenci¿§:

- Conocimientos intermedios de Inglés.

- Conocimientos intermedios dc Utilitarios de Oflice

- Conocer sobre Sistemas de Archivo.

- Actitud de Servicio.

- Disponibilidad de Tiem¡n.

- Organización.

- Buena Presencia.

- Disciplina.

- Paciencia.

1.9.3. Generalidades

Propósito:

Reporta a:

Coordina con:

"1

B,AUOTECA

CA]l,lPUS
PEÑA

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 capacitación de los supervisores y asistentes sobre nuevos

productos, servicios y procedimientos de [a Empresa, supervisar el

mantenimiento de instalaciones y eqüpos, vigilar el cumplimiento del

reglamento intemo.

Ge¡ente Contact Center

Supervisores Contact Center lnterno

1.9.4. Ubicación Del Puesto

La Asistente Operativo Administrativo del Contact Center se encuentra en [a Cerencia

del área según se presenta a continuación en el Organigrama del Contact Center.
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Sl*.ü6q Cún-l Clrüd

I

SERMCIO AL CLIEHTE . CONfACT CEI{IER PORfA

REGION

ESTRUCTURA GENERAL CONTACT CEI{TER PORTA

RECURSOS HL,]MA'TOS

t'igura 1,2 Organigrama del Contact Center

Para poder ubica¡ más detalladamente a la Asistente Operativo Administrativo se

presenta el Organigrama de Puestos.

ORCü}IGRATTA OEL CONTACT CENTER POFTTA

Abri - 2m7

'fabla l.l Organigrama de Puestos del Contact Center

"4

BIBI-IOTI.]CA

CAMPUS
PEÑA

Cñnr. d. Cod.cj C.d.,

Jel¿ 0e coñ!-¡¡o

S(&arvsd coñfato
9améñ!

slrpafvtsr contrato
ACC

!FFI' I

Asisleites ATF do I hsas 7 1

Asislerfes ATF de 4 tsas 21

Asidefltes CormlJtador 4 4

Asderles Rdencixr dn E lE os 1 1

Asideries Rot6rEi]n d. 4 horas 3 3

Bcck de Vertas y Cqa de I horas 6 6

Aslsiantcs '888 dÉ { ho.6s 12 12

Asisle¡tes Ddr{f] de 4 lses 1? 12

Analslas de Cúr&?s 7

Asileries de C6r¡rl9s de 8 horas b 6

Asr-tterfcs de Cmáles dÉ 4 fEros 33

Super vlsgr es Corlrcl Certer lrterrE 3 3

Suparvtsor de Ca-*s 1 1

Aseqrr úrúarto de Cd¡d¿d 22
JÉfÉ d¿ Ca¡da,j 1 1

Superusor"s Corlr6ao Sleriens 2 2

Jefe dÉ Corl.do S¡erEns 1 l

Sup¿rvrsores Cortrio ACC ? 2

Jefc de Corlrdo ACC T 1

Gororlc d. Cülrc1 Certer 1 1

t
I ol¡l t2c t?0

PERSOI¡A1 ACTUAL FEQUERIT]O
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1.9.5. Funciones Y Responsabilidades

Permanentes

Rcgistrar los documentos enviados a otras á¡eas.

Analizar que el personal que esá laborando sea el suficiente según la gestión.

Monitorea¡ las llamadas recibidas en e[ Contact Center a fin de asignar el persona.l

necesario para la atención de las mismas.

Perirí'dic¡s

Elaborar de horarios del personal del Contact Center.

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

Informar al personal sobre las promociones de la Empresa para la atención al cliente.

Envia¡ a fin de mes las justificaciones de faltas y atrasos del personal a Recu¡sos

Humanos para detalla¡ en el rol de pago.

Evcntu¡les

Reprcsentar al Cerente del Contact Center en su ausencia p.ua toma de decisiones de

acuerdo a su nivel.

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

1.9.6. Manejo De Documentacién Y Sistema De Arehivo

La Asistente Operativo Administrativo como herr¿mienta de trabajo utiliza su

computadora en la cual administra sus documentos, los cuales son archivados a través

de un sistema de clasificación ¡xrr área o departamento en orden cronológico.

*
E

a

BItsLIOTECA

CAMPUS
PEÑA
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Ent¡e los documentos que administra encontramos:

- Memorandos.

- Certificados de trabajo.

- Inscripciones a Seminarios y Capacitaciones.

- Certificados de Aprobaclón de Seminarios.

- Consolidado de Evaluaciones.

- Formularios de Aplicación a Cargos.

- Organigrama del Contacl Center.
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1.9.7. Relaciones Inter - Departamentales

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

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

A continuación se presentan algunos de los documcntos que rccibe:

T¡bla 1.2 l)ocumenlm Recibidos

f]IiJI,I()TF]CA

CAMPUS
PEÑA

Rccibc de: Cargo I)ocumenlo Trámitr

Recu¡sos

llumanos
Asistente Memorando

Informa¡ al personal de los eventos

sociales que la cmpresa realiza¡á en

apoyo a la comunidad.

Recursos

Humanos
Asistcnte Me mor¿ndo

lnforma¡ de los eventos sociales que

la empresa ha programado para que

el personal se relaciones.

Recu¡sos

Humanos
Asistente C--cnificados

Entregar certificados de trabajo

solicitados para el personal

respectivo.

Recu¡sos

Ilumanos
Asistentc Memorando

Informar al penonal los seminarios

y capacilaciones que Recursos

Humanos realizará en el mes.

Recr¡rsos

[{umanos
Asistente Certificados

Entregar certificados de aprobación

de los seminarios y capacitaciones

realizados en el mes y receptar las

firmas de recibidos y enviar a

Recu¡sos llumanos una copia.
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Para que la Asistente Operativo Administrativo cumpla con sus deberes debe enviar a

las diferentes ¿i¡eas documentos como los que se detallan:

Table I -3 Dc<umcntm Enviados

Envía a: Cargo I)ocumento Trámite

Recu¡sos

Humanos
Asistentc Memorando

Envia¡ un detalle del personal que

colabora¡á en los eventos que se

reaiizariin en el mes.

Recursos

Humanos
Asistcntc Memorantlo

Solicit¿¡ cenificados de trabajo de

las persorus que [o hayan

requerido.

Recursos

Humanos
Asistcntc Me morando

Enviar las inscripciones a los

seminarios y capacitacioncs que

da Recu¡sos Humanos.

Recursos

Humanos
Asistcnte

Recepción de

Diplomas

Recibir las firmas de las personas

que recibieron los Diplomas de

las capacitaciones y seminarios.

Recursos

Humanos
Asistentc Ilvaluacioncs

Elabora¡ el Consolidado de

evaluaciones para pago de bono

mensual.

Recu¡sos

Humanos
Asistenlc Aplicacioncs

Envia¡ los formularios para

aplicar a otros ca.rgos dentro de la

empresa.

Servicio al

Cliente
Asistcntc Organigrama

Elaborar el Organigrama mensual

del ¡irea con los cambios intemos

realizados.
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2. TRÁMITES ADMINISTRATIVOS

2.1. INTRODUCCIÓN
El presente manual está dirigido a la Asistente Operativo Administrativo y le

ayudará a realizar de mejor manera las labores a e[[a encomendadas los mismos que

senín representados por diagramas y flujos.

Le permitirá a la Asistente Operativo Administrativo agilitar los procesos

administrativos, ahorrar tiempo y costos y así ser más productiva.

2.2. SIMBOLOGÍA

Pa¡a la elaboración del diagrama de flujo utilizamos los siguientes símbolos:

Inicio t¡ l"in del Procedimicnto

Tarea. labor o actividad

[)ccisión

Conector

I

.--------------- l.ineas dc 11u jrr

[)ocumcnto

Concctor de página

BIBLIOTECA

CAMPUS
PEÑA
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2.3. CODIFICACIÓN
Los documentos que se van a utiliza¡ en este Capítulo cstá¡ estructurados en tres

seccloncs:

Primera Sección: Identifica los documentos que apareceñ, y está representado

por 2 caracleres:

PR Procedimiento

DF Diagrama de Flujo

FR F-ormulario

Segunde Sección: Idenlifica el área donde es generado el documento, y está

representado por 2 caracteres:

CC Contact Center

Tercerr §ección: Número secuencial para identificar el número de documento

que se va a genefar:

Ejemplo:

PR. CC. OOI

Documento 001

Área de Contact Center

Procedimiento

2.4. PROCEDIMIENTOS
Los trámites que lleva la Asistente Operativo Admioistrativo son:

. PR.CC.OOI Procedimiento para Elaboración e Ingreso de hora¡ios del Person¿l en

la Intranet.

. PR.CC.002 Procedimiento para Inscripción del Personal en los Seminarios.

. PR.CC.003 Procedimiento para Envío del Consolidado de Evaluaciones.

. PR.CC.004 Procedimiento para Elaboración del Organigrama Mensual del Área.

. PR.CC.005 Procedimiento para Elaboración del Repone de Control de Calidad.

. PR.CC.006 Procedimiento para Envio de Justificaciones de Faltas y Atrasos del

Personal.
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AREA CON'I'AC'I' CEN'[T],R
PROCEDIMIENTO PARA EI,ABORACION E INGRESOS DE HORARIOS

DEL PERSONAL f,N LA INTRANET

Elaborado por: Adriana Andrade - Adriana Castro - Pamela Cirino

Aprobado por: Julio Torrcs l-irma:

Fecha de Aprobación: 23 de Junio de 2007

CONTENID()

Página

L- Objetivo

J.- Alcance

3.- Responsabilidades

4.- Revisión del Procedimiento

5.- f)ocumentos Aplicables

6.- I>roccdimicnto

ANF]XO

[JNO: Diagrama de F'lujo

l)OS: Formula¡io para lngreso de l{orarios

5

6

Rcvisión No. Ultima Rcvisión Registrado Por: Fccha de Emisión

Nuevo 25t05t2007
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PROCEDIMIENTO PARA ET-ABORACION E INGRESO DE HORARIOS DEL
PERSONAL EN I.A INTRANET

PR.CC.0OI Página 2 de 5

l.- Objetivo

Permitir realizar cambios en los horarios según lo requiera la operación, los cuales

deberán ser realizados previo análisis del Reporte de llamadas ¡sgiUrlas y

contestadas en el Contact Cenler.

2.- Alcance

Este procedimiento deberá ser de conocimiento de la Asistente Operativo

Administ¡ativo.

3.- Responsabilidades

Es responsabilidad del Gerente del Contact Center autorizar cambios al

Procedimiento.

La Asislente Operativo Administrativo es la que realíza la revisión y actualización

de este procedimiento previo a la autorización del Gerente.

4.- Revisión del Procedimiento

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

además puede ser modificado cuando sea necesario.

5.- Documentos Aplicables

DF.CC.00I Diagrama de flujo del Procedimiento para Elaboración e Ingreso

de I lorarios del Personal en la lntranet.

FR.CC.O{| I F ormulario para Ingreso dc I lorarios del Pe rsonal

EDCOfrI Capítulo2-Páginal ESPOL
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PROCEDIMIENTO PARA ELABORACIÓN E INGRESO DE HORARIOS DEL
PERSONAL EN LA INTRANET

PR.CC.00I Págine 3 de 5

6.- Procedimientos

Personel del Contsct Center

l.- Entrega justificacioncs y Certificados de Estudios

Asistente Operativo Administr¡tivo

2.- Recibe certificados de estudios u otros justificativos para cambios de horarios.

3.- Realiza el reporte de llamadas recibidas y contestadas del último mes para

coordina¡ horarios.

4.- Modifica los cambios de horarios.

5.- Ingresa el horario asignado y la fecha de cada empleado en [a Intranet. (Ver

anexo dos)

6.- Imprime los ho¡arios y lo envía a Recursos Humanos.

Fin del Procedimicnto

7.- Lista de Distribución

Cada vez que este procedimiento sufra una innovación deberá ser distribuida de la

siguiente manera:

(lerente Contact Center

Personal del Contact Center

Asistente Operativo Administrativo

Original

Copia

Copia

BIBLIOTECA

CAMPUS
PEÑA

I

EDCOM Capítulo2-PdginaS ESPOL
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PROCEDIMIf,NTO PARA ELABORACIÓN E INGRESO DE HORARIOS DEL
PERSONAL EN LA INTRANF,T

PR.CC.00I Página,l de 5

ANE,XO I]NO

(PRCC.OOl) Diagrama de Flujo

Personal Contact Centcr
Asistente Operativo

Administrativo

BIELIOTECA

CAMPUS
PEÑA

EDCOM Capítulo2-Prigina6 ESPOI,
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PROCf,DIMIENTO PARA ELABORACIÓN E INCRESO DE HORARIOS DEL
PERSONAL EN LA INTRANET

PRCC.OOI Página 5 de 5

ANEXO DOS

FR.CC.001 Formul¡rio psrs Ingrmo de Hor¡rios del Person¡l

A¡iIa¡<ló¡ ilc Ht ¡.rfl¡r

tn!*¡to: CASTRO AJaFCOi¡ ADFra¡rA JAC(EUNE

¡ru€vo Ho.6rio 6 ¡r¡g.s§.t

< 'E[B

¡3 L!¡ts 
^ 

@arco o€ !to^ r»€
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Manual de Procedimienlo Porla

AREA CONTACT CENTER

PROCT]DIMIEN'tO PARA INSCRIP(]ION D¡]L PT]RSONAL

EN I,()S SEMINARIOS

El¡bor¡do por: Adriana Andrade - Adriana Castro - Pamcla Cirino

Aprobado por: Julio l orrcs I irma:

Fccha de Aprobación: 2l de Junio de 2007

C()N'TENIIX)

Página

l.- Ob je tivo 2

2.- Alcance 2

3.- Responsabilidades 2

2

25.- Documentos Aplicables

6.- Proccdimicnto

ANEXO

UNO: Diagrama de l'lujo

DOS: Formulario de lnscripción

5

6
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PROCEDIMIENTO PARA INSCRIPCION DEL PERSONAL EN LOS SEMINAR¡OS

PR.('C.002 Páeins 2 de ó

l.- Objetivo

Establecer pasos a scguir para comunicar los Seminarios que Recursos Humanos

programa mensualmente e informa¡ a la Asistente Operativo Administralivo el

procedimiento para inscribir al personal del Contact Center a dichos Semina¡ios.

2.- Alcance

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

asi como de la Asistente Operativo Administ¡ativo.

3.- Responsabilidades

Es responsabilidad del Cerente del Contact Center autoriza¡ cambios al

Procedimiento.

La Asistente Operativo Administrativo es la que rcaliza la revisión y actualización

de este procedimiento previo a la autorización del Gerente.

4.- Revisión del Procedimiento

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

además puede ser modificado cuando sea necesario.

5.- Documentos Aplicables

DF.CC.002 Diagrama de flujo del Procedimiento para lnscripción del

Personal en los Seminarios,

FRCC.002 Formula¡io para lnscripción del Personal en los Seminarios

EDCOM Capítulo2-Ptigina9 ESPOL



Manual de Procedimieato Porta

PROCE,DIMIf,NTO PARA INSCRIPCIÓN DEL Pf,RSONAI, f,N I,OS SEMINARIOS

PR.(-(-.002 Páeina 3 de 6

ó.- Procedimiento

Recursos Humenos

I .- Entrega al Asislente el Cronograma Mensual

Asistente Operativo Administrativo

2.- Recibe de Recursos Humanos el Cronograma Mensual de Seminarios

3.- Envía el Cronograma de los Semina¡ios programados al Personal.

Personal del Contact Center

4.- Recibe e[ Cronograma mensual y revisa los semina¡ios disponibles.

5.- Llena la Inscripción y se Ia envÍa a la Asistente Operativo Administrativo por

medio de la Intranet. (Ver anexo dos)

Asistente Operrtivo Administrativo

6.- Recibe las lnscripciones del Persona.l, vía Intranet.

7.- Realiza el Consolidado de las Inscripciones.

8.- Envía el consolidado a Recursos l{umanos y archiva una copia

Recursos Humenos

9.- Recibe el consolidado y aprueba las inscripciones

10.- Envía los certificados de aprobación de las inscripciones a la Asistente

Asistente Operativo Administr¡tivo

I I .- Recibe de Recursos llumanos las aprobaciones.

12.- Entrega los certificados de aprobación al personal

Person¡l del Contact Center

13.- Recibe los certificados dc aprobación,

['in dcl Proccdimie nto

EDCOM Capítulo 2- Página I0 ESPOL
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PROCEDIMIENTO PAR{ INSCRIPCIÓN DEL PER§ONAL NN LOS ST]MINARIOS

PR.CC.OO2 Página ,l de é

7.- Lista de Distribución

Cada vez que este procedimlento sufra una innovación deberá ser distribuida de la

sigüenle manera:

Gerente Contact Center

Recu¡sos Humanos

Personal del Contact Center

Asistenle Operativo Administ¡ativo

Original

Copia

Copia

Copia

EDCOM Capílulo 2 - Ptigina II ESPOL



PROCf,DIMIENTO PARA INSCRIPCIÓN DEL PR,R§ONAL EN LOS SEMINARIOS

PRCC.0O2 Pásina 5 de ó

ANEXO UNO

(PR.CC,0O2) Diagrama de Flujo

Departamento de

Recursos Humanos

Asistente Operativo

Administrativo

Personal del Contact

Cenfer

+-9.-Recibe el
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Personal
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I I .-Recibe
ceftificados de

aprobación

4.- Recibe el
cronogf?ma

5.-l.lena la
lnscripción y

envía a la
asistente

I l.- Recibe
cen¡ficados de de

aprobac ión
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PROCEDIMIENTO PARA INSCRIPCIÓN DEL PER§ONAL f,N LOS SEMINARJOS

PR.CC.OO2 Páei¡¡ ó de 6

ANEXO DOS

(I'R.CC.OO2) Formulerio parr Inscripción del Personrl en los Semin¿rios
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Manuul de Porla

AREA CONTACT CENTER

PROCEDTMIENTO PARA f,NViO DEL CONSOLIDADO

DE EVALUACIONES

El¡borado por: Adriana Andrade - Adriana Castro - Pamela Cirino

Aprobado por: Julio'forrcs Firma:

Fecha dc Aprobación: 23 de Junio dc 2007

CON'¡'ENIDO

Página

t .- Objetivo

2.- Alcance

3.- Responsabilidades

4.- Revisión del Procedimiento

5.- Documentos Aplicables

ó.- Procedimicnto

2

2

)

2

1

AN¡]Xo

UNO: Diagrama de F'lujo I
Revisión No. tlltima Revisión Registrado Por: Fccha de llmisión

Nuevo ?5t05t2001
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Man ual de Procedimiento Porla

PROCEDIMIENTO PARA ENYiO DEL CONSOLIDADO DE EYALUACIONES

PRCC.0O3 Pígine 2 de 4

l.- Objetivo

Elaborar un consolidado para reportü a Recursos Huma¡os los resultados de las

evaluaciones realizadas al Personal para pago del Bono Mensual.

2.- Alc¡nce

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

así como de la Asistente Administrativo Operativo.

3.- Responsabilidades

Es responsabilidad del Gerente del Contact Center autoriza¡ cambios al

Procedimiento.

La Asistenle Operativo Administrativo es la que ¡ealiza la revisión y actualización

de este procedimiento previo a la autorización del Gerente.

El Supervisor del Contact Center puede solicita¡ a [a Asistente Operativo

Administ¡ativo los cambios que considere necesarios.

4.- Revisión del Procedimiento

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

además puede ser modificado c¿¡ando sea necesario.

5.- Documentos Aplicables

DF.CC.0O3 Diagrama de flujo del Procedimiento para Iinvío del Consolidado

de Evaluaciones.

BIBLIOTECA
CAMPUS
PEÑA

EDCOM Capítulo 2 - Ptigina 15 ESPOL
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PROCEDIMTENTO PARA f,NViO OEL CONSOLIDADO DE EVALUACIONf,,S

PR.CC.0o3 Página 3 de 4

6.- Procedimiento

Sppprvi¡or de Confrcl f,enter

l.- Entrega los resulüados de la prueba de conocimiento, productividad y tiempos de

conexión de cada asistente.

4¡irlcate Oper¡tivo Administr¡tivo

2.- Rccibe de cada su¡rcrvisor los resultados.

3.- t-llabora el consolidado.

4.- Calcula el bono a recibir de cada asistenle.

5.- Envía los resultados a Recursos Humanos, via lntranet.

Fin del Procedimienlo

7.- Lista de Distribución

Cada vez que este procedimiento sufra una innovación debe¡á ser distribuida de la

siguiente manera:

Gerente Contact Center

Supervisor del Contact Center

Asistente Operativo Administrativo

Original

Copia

Copia

EDCOM Capítulo 2 - Pógina 16 ESI'OL



PROCf,DTMTf,NTO PARA ENViO DEL CONSOLIDADO DE EVALUACIONES

PR.CC.OO3 Págine 4 de 4

ANEXO I-INO

(DF.CC.003) Diegrame de FIujo

Supervisor del Contact

Center

Asistente ()peretivo

Administr¡tivo

l.-Enirega
resultado de

pruebas

Inicio

-|

5.-EnYia el
resultado a

RRHH

2 -Recibe los

rcsultados

3.-lllabora el
consolidado

-1.-Calcula el
bono
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Ánt,t coxracr cnNTER

PROCEDIMIENTO PARA ELABORACION DEL ORCANIGRAMA

MENSUAL onl Ánne

El¡borado por: Atlriana Andrade - Adria¡a Castro - Pamela Cirino

Aprobado por: Julio 'lorres

Feche de Aprobación: 23 de Junio de 2007

F'irma:

C()I\iTE,NtI)(f

Página

l.- Objetivo

2.- Alcance

3.- Responsabilidades

4.- Revisión del Procedimicnto

5.- Documentos Aplicables

6.- Procedimiento

2

).

2

1

1

ANUXo

UNO: Diagrama de l:lujo I
Revisión No. Última Revisión Registrado Por: Fecha dc Emisión

Nuevo 2510512007
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PROCT]DIMTÍ]NI'O PARA EI.AIIORAR T]I, ORGANI(;RAMA MENSUAL DL,L AR}]A

PR.CC.(X).I Pási¡r 2 de {

l.- Objetivo

Elabora¡ el Organigrama \{s¡5rr¡l 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 Ccnter autoriza¡ cambios al

Procedimiento.

La Asistente Operativo Administrativo es la que rea.liza la revisión y actua.lización

de este procedimiento previo a la autorización del Gerente.

EI Supcrvisor del Contact Ccnter puede solicitar a la Asistente Operativo

Administrativo los cambios que considere necesarios.

4.- Revisión del Procedimiento

Este Procedimiento debc ser revisado cada 6 mescs por la persona responsable y

además puede ser modificado cr¡ando sea necesario.

5.- Documentoe Aplicables

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

Organigrama Mensual del Área.

EDCOM Capítulo 2 - Página 19 ESPOL
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PROCEDTMIENTO PARA EI.ABOR.AR EL ORGAN¡GRAMA MENSUAL DEL ART]A

PRCC'ffi4 Pásinr 3 de 4

6.- Procedimientos

Asistente Opcretivo Administr¡tivo

I . Vcrifica los horarios de cada Asistente y Supervisor del Conlact Center.

2. Asigna a cada Asistente un Supen'isor que labore en un horario simila¡.

3. Elabora el Organigrama Mensual del Contact Center.

4. Envía el Organigrama al Gerente del Contact Center para su aprobación.

Gerente del Cont¡ct Center

I . Recibe y aprueba el Organigrama del Contact Center.

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

Aristeate Opentivo Administrativo

3. Si no hay cambo se envía el Organigrama del Contact Center a Recu¡sos

I lumanos y archiva una copia.

Fin del Procedimiento

7.- Lista de Distribución

Cada vez que este procedimiento sufra una innovación deberá ser distribuida de la

sigüentc mariera:

Gerentc Contact Ccnter

Asistente Operativo Administrativo

Original

Copia É

BIBLICYTECA

CAMPUS
PEÑA

EDCOM Capítulo2-Prigina20 ESPOL
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PROC¡]I)IMIENTO PAIT{ ET-ABORAR EI, ORGANIGRAMA Mf,NSUAL DEL ÁREA

PR.CC.OO{ Página 4 de .l

ANEXO UNO

(DF.CC,(X)4) Diegrrmr dr Flujo

Asistente Operativo

Administr¡tivo

SI

I

§

T]IBLI()TECA

CAMPUS
PEÑANo

3 -fllabora
OrganiBrama
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Organigrarna al
Gerentc
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RRIIH y
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Manual de Porla

Á n r:a coxr¿,c'r' cEN'I'FtR

PROCEDIMIENTO PARA ELABORACION DEL REPORTtr

DE CONTROL DE CALIDAD

El¡bor¡do por: Adriana And¡ade - Adriana Ca-stro - Pamela Cirino

Aprobado por: Julio 'lorres Firma:

Fecha de Aprobación: 2l de Junio dc 2007

CONTE,NIDo

Página

I .- Objetivo "l

)l.- Alcancc

3.- Responsabilidades l

4.- Revisiirn del Procedimiento 2

')5.- Documentos Aplicablcs

6.- Procedimiento

ANUX()

[JNO: Diagrama de Irlujo

DOS: Formulario de Control de Calidad

4

5

Rcvisión No. tlltima Revisión Registredo Por: F ccha de Emisión

Nuevo 25105t2007
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PR(rcEDIMIENTO PARA ELABORACION DEL Rf,PORTE DE CONTROL DE CALIDAD

PR.CC,OO5 Páginr 2 de 5

l.- Objetivo

Dar a conocer a Recu¡sos Humanos las calificaciones de las pruebas de

conocimientos del Personal del Contact Center sobre productos y servicios que

brinda la Empresa y así evaluar los puntos a reforza¡ en futuras Capacitaciones.

2.- Alcance

Este procedimiento debc ser de conocimiento de la Asistente Operativo

Administrativo del Contact Center.

3.- Responsabilidades

Es responsabilidad del Gerente del Contact Center autoriza¡ cambios al

Procedimiento.

La Asistente Operativo Administrativo es [a que realiza la revisión y actualización

de este procedimiento previo a la autoriz¿ción del Gerente.

El Supervisor del Contact Center puede solicita¡ a la Asislente Operativo

Administrativo los cambios que considere necesarios.

4.- Revisión del Procedimiento

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

ademiis puede se¡ modificado cuando sea necesario.

5.- Documentos Aplicables

DF.CC.003 Diagrama de flujo del Procedimiento para F)laboración del

Reporte de Control de Calidad.

FR.CC.003 F'ormulario de Control de Calidad.

EDCOM Capítulo 2- Página 23 ESPOL
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PR(rcEDIMf ENTO PARA ELABORACIÓN DEL REPORTE DE CONTROI, DE CALIDAÍ)

PR.CC.OO5 Página 3 de 5

6.- Procedimiento

Supervisor Cootsct Center

l.- Califica las pruebas rendidas por los asistentes del Contact Center. (Ver ancxo

dos)

2.- Entrega las prucbas calificadas a la Asislente Operativo Administmtivo.

AsLtente Operetivo Administr¡tivo

3.- Recibe las pruebas calificada-s.

4.- Realiza un Consolidado de las Calificaciones

5.- Archiva las pruebas calificadas.

6.- Flnvía el Consolidado a Rccu¡sos Ilumanos.

F-in del Procedimiento

7.- Lista de Distribución

Cada vez quc este procedlmiento sufra una innovación dcberá ser distribuida dc la

siguiente manera:

Gerente Contact Ccnter

Supervisor del Contact Center

Asistente Operativo Administrativo

Original

Copia

Copia

BIBLIOTECA

CAMPUS
PEÑA
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PROCEDIMIENTO PARA ELABORACIÓN DEL REPORTE DE CONTROL DE CALIDAf)

PR.CC.OO5 Págine { de 5

ANEXO UNO

(DF.CC.0O5) Diegrame de Flujo

Supervisor Contact

Center

Asistente Operativo

Administr¡tivo
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PROCEDIMIENTO PARA ELABORACIÓN DEL REPORTf, DE CONTROL DE CAL]DAT)

PR.CC].0O5 Página 5 de 5

ANEXO DOS

(DF.CC.0O3) Formul¡rio de Control de Crlid¡d
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Manual de Procedimiento Pofta

PR(rcEDIMIENTO PARA ENViO DE JUSTITICACIONf,S Df, FALTAS Y
ATRASOS DEL PERSONAL

PRCC.00ó Págin¡ 2 de 4

l.- Objetivo

Conocer como enviar la información de justificaciones netesaria para la

elaboración del Rol de Pagos del Personal por pale del departamento responsable.

2.- Alcance

Este procedimiento debe ser de conocimiento de la Asistente Operativo

Administrativo del Cootact Center, así como también para el Supervisor.

3.- Responsabilidades

Es responsabilidad del Gercnte del Contact Center aulorizar cambios al

Procedimiento.

La Asistente Ope rativo Administrativo es la que rcali'¿a la revisión y actualización

de este procedimiento previo a [a autorización del Gerente.

El Supervisor del Contact Center pucde solicitar a [a Asistente Operativo

Administrativo los cambios que considere necesarios.

4.- Revisión del Procedimiento

Flste Procedimiento dcbc scr revisado cada ó meses por la persona responsable y

además puede ser modificado cuando sea necesario.

5.- Documentoc Aplicables

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

Atrasos del Personal.

1

BIBLIOTECA
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Manual tle Procedimienlo Porlo

PROCEI}IMTENTO PARA ENVIO Df,, JUSTTFICAC¡ONES DE FALTAS Y
ATRASOS DEL PER^SONAL

PR.CC.ffi6 Págine 3 de 4

6.- Procedimiento

Supervisor dcl Cont¡ct Ccnter

l.- Entrega justificaciones y atrasos del personal a la Asistentc Operativo

Administrativo.

A¡istentc Opentivo Administr¡tivo

2.- Recibe del Supervisor las justificaciones y atrasos del personal.

3.- Illabora el Consolidado.

4.- [']nvía e[ Consolidado al Supervisor, vía Intranet. BItsLIOTECA

CAMPUS
PEÑA

Supeniror del Cout¡ct Center

5.- Recibc el Consolidado.

6.- Si no está correcto, ir al paso 3.

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

Asistente Opcretivo Administntivo

8.- Recibe y luego envía el Consolidado a Recursos I lumanos.

Ijin del Procedimiento

7.- Lista de Distribución

Cada vez que esle procedimiento sufra una innovación debeni ser distribuida de la

siguiente manera:

Cerente Contact Center

Supcrvisor del Contact Center

Asistente O¡rcrativo Administrativo

Original

Copia

Copia

ED(OLt Capílulo2-Página29 ESPOL
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lll an usl d¿ Procedimienlo

PTTOCEDIMIENTO PARA ENViO DE JUSTIFICACIONES DE FALTAS Y
ATRASOS DEL Pf,RSONAL

PRCC.00ó Piein¡ 4 de 4

ANE,XO UNO

(DF.CC.{m6) Diegrame de Flujo

Supervisor del Clontect flenter Asistente Operativo Administr¡tivo

No

S

5.-Recih:
Consolidar.lo

2. -Recibe
justificacioncs y

alrasos

i.-Elabor¿
Consolidado

4. - L.nvía
Consolidado

t.-Recibe y envia el
Consolidado a

RRHH

I'in
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3. MANUAL DE USUARIO

3.T. INTRODUCCIÓN

Flste manual de usuario ayudaní al personal det Área del Contact Center a navegar en el

Sitio Web y así conocer un poco más de Porta y también de las diferentes actividades

que realiza la Asistente Operativo Administ¡ativo del Área.

3.2. A QUrÉN VA DTRTGTDO

Esta ayuda va dirigida al p€rsona.l que labom en el Árca del Contact Center.

33. LOQUEDEBENCONOCER
Las personas que visiten éste sitio deben poseer conocimientos b¿isicos de Windows e

Intemet Explorer, y requiere contar con lo siguiente:

l.- Conocimientos b¿isicos sobre el manejo de un ordenador penonal.

2.- Conocimientos básicos de Windows y navegación en Intemet.

3.- [Jna versión de Windows 98 o superior e lnternct Explorer.

3.4. CONVENCIONESGENERALES

3.4.1 Botones

Tabla 3.1 Bolones de (--omsndo

n

BIBLIOTECA

CAMPUS
PEÑA

Ilotones de Comando

a

Descripción

Al dar clic cn éste botón nos lleva¡á a [a

página de Bienvenida

@ Permite regresar a la página de

Bienvcnida

Permite regresar a la página anterior

Permite ir a la pigina siguiente

EDCOM Capítulo 3 - Ptigiaa I ESPOL
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3.4.2 Convenciones de Enlaces

Sine para ir a otra página o dentro de [a misma ir a la parte superior y se la reconoce ya

que está con color rojo.

Tebl¡ 3.2 Convenciones de Eul¡ces

3.4J Convenciones del Uso del Mouse

Tabla 3.3 Convenciones del Mousc

Tipos Significado

Facilita a un acceso rápido a la parte

Supe rior dentro de la misma página
Suhir

Permitc ir al ancxo dsl Proctdimicnto

I)F.(.'(,',.001
Permite ir al Diagrama de Flujo del

Procedimiento

La ()r garuzarron
Permite ir a la página principal de La

Organización

-\srsterrte (J¡rer ahlo -\thmusn ¡nvo
Permite ir a la página principal de la

^sistentc 
Operativo Administrativo

Tr a¡¡utes ,\(hnxusn atr\.os
Permite ir a la página priocipal de Tr¿irnites

Administ¡ativos

--\rrrtl a Permite ir a la página principal de Ayuda

'I'érmino Significado

Dar "clic" Presiona¡ cl botírn izquicrdo r.lcl Mouse,

Dar "Doble Clic"
Presiona¡ dos veces el botón iz4uierdo del

Mouse.

EDCOM Capítulo3-Ptigina2 I:SPOL
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FUENTE: TIMES NEW

ROMAN, NEGRITA,

MAYÚSCULA, TAMAÑO 14

Fuente: Times New Roman,

negrita, tamaño l4

Fuente: Times New Roman, negritr,

temaño l2

Tipo de lnform¡ción

'fodos los títulos principales.

'fodos los titulos secunda¡ios.

lnstrucciones que se dan.

3.4.4 Convenciones Tipográficas

Formato

Tabl¡ 3.4 Convencioues Ti pogrificrs

3.5. NAVEGACIÓN DEL SITIO WEB

Pa¡a poder navegar en el Sitio Web podrá usar los botones del Menú Principal así

como los de la Barra de Herramicntas del l:xplorer, que s€ pres€ntan a continuación:

¡ñtE caú' \,t F¡úü }! ¡rü- ¡ró

J i i, i ". , 'al'b 
F¡EE Ülrñ ¡tt

a'E'\¡e6\,ú }rnr

- " E-E a

t'igura 3.1 Bsrr¡ de Herr¡micnt¡s del [rplorer

En la Barr¿ de Herr¿mientas del Explorer encontrará htones que le facilitanln el uso de

ésta pagina, los usados con mayor frecuencia son:

Qar* - Atriís Permite regresar a [a página anterior.

Adelante Pcrmite ava¡rza¡ a la página siguiente.

A
Actr¡ali:ar

Permite actualizar la página si ésta no

se cargó completamente.

ü Detener
Permile detener [a ejecución de una

pigina.

T¡bla 3.5 Botones de l¡ Barra de Herramientas del Erplorer
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Manual de Usua¡io Porlo

3.ó. INGRESO AL SITIO WEB

Para ingresar Al sitioWeb Asistente Operativo Administrativo del Contact Center de

Porta siga los siguientcs pasos:

l.- Inscrte el CD en la unidad del CD ROM del computador, automáticamentc [e

apa¡eceni la siguiente pantalla:

Vrrh F.É f.&r Lran ll.útcd.kqr
rEb ui d..o o (sü r¡ dF.aio cü ú lbo é

$ oa-t
¿Q,¡ ¿r. cá h{.vúü.?

Atrr cdFa.9da vr üdrvcú

_4.
I R!&c iís. L Gii eird¡

Figura 3.2 Menseje Automático dc Windows

2.- Seleccionc la opción "Abrir carpeta para ver a¡chivos" y aparecerá e[ contenido del

disco y dentro de la c¿rpeta Tópico aparecerán los archivos del Sitio Web"

t ¡4ó .'F- -ir

)

].YÑñ-gÉ{ÚE.nd" n o'

BItsLIOTECA

CAMPUS
PEÑA

Figura -3.3 Contenido dcl CD-R

En esta pantalla encontrará el ícono lndex, el cual le permitirá ingresar a [a página

dando "doble clic" sobre é1.

EDCO]I! Capítulo3-Ptíginal ESPOL
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3.7. PÁGINA DE PRESENTACIÓN O CARÁTULA
Esta pantalla le muestfa el nombre de la lnstirución a la cual p€rtenecemos. Además

podrá encontra¡ el tema de desarrollo, sus autores y por quién fue dirigido.

E€T IJ¡tr

Yr . a. r. a. ,ú--- . É. . ,('!ñ . arÉ
.rrrll rrrtrn ¡uri.ú'\ Dt! Eot u

)

I

lf- ¿. k. 
-..i.t- 

-rú-.--d.-áE.n-x

o.. DFE.

Figura 3.4 Prese¡t¡ción del Sitio \tcb
Hallará un logotipo de Porta. al dar "Clic" sobre él sc abrirá la página de Bienvenida.

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

Operativo Administrativo dcl Contact Center de Pota.

ti
-o'

Figure 3,5 Página de Bie¡venid¡

Deberá da¡ clic en el botón Entrar para visualizar la página de la Organización.
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Figura -3.ó Página de La Organización

3.9. EL MENU PRINCIPAL
Et Menú Principai siempre está activo pa¡a que pueda ingresar a cualquiera de sus

enlaces. El menú principal consta de 4 botones: La Organización, Asistente Operativo

Administrativo, l'rámites Administrativos y Ayuda.

Figure 3.7 Menú Principel del Sitio Web

3.9.1. ¿Cómo utiliz¡r el menú principal?

l.- Para ingresar a las diferentes páginas, dé clic en los botones del menú dependiendo

de la información que desee saber.

2.- En todas las giginas encontrará este menú para fnder altemar y le facilita en obtener

rápido Ia información que rcquicra.

3.I0. PÁGINA DE LA ORGANIZACIÓN
L^a página de La Organización nos ayuda a conocer más sobre la empresa: Reseña

Histórica" Misión, Visión, Servicios, Valores, Políticas Intenus, Base Legal, Estruclura

Organizacional como se muestra en la figura 3.6

3.10.1. ¿Qué enlaces hay en la págin¡ de La Organizacién?

En la página de La Organización encontrará un Menú Secundario.

IdT OTGAIVZACIÓN AS¡§IEJIf, OPtnAInO N)Mtr{ISINATM) TNÁMTD§ ADIITI{STRAINO§ AN'DA ?
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Manual de Usuario Porta

Rc¡¡ü ll!¡tóalce

Düdtu

Vlrl'iu

Vdstr

§lrvldor

Poüdca¡ lntcru¡

E¡r. L.!r¡

ErElchr¡ Or!úGlorEl

Figura -1.E Menú Secund¡rio Páginr La Orgrnización

Solo debe da¡ clic sobre cada botón para acceder a la información que desec.

A continuación se explica cada enlace.

Pigine Mirión

Dé clic en el botón Misión y encuentrará la Misión de Porla como Empresa.

Jt:l

l'igura -1.9 Página !I isión

E

oo,-.--'---------

BIBLIOTTECA

CAMPUS
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Página Virién

Para acceder a la información de Visión de Porta dé clic en el botón Visión.

I mn'&Rl'J?

EDCOM Capítulo3-PtiginaT ESPOL
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F'igura -i.l0 Página Visi<ín

Prlgine Velorer

los principios definidos y accptados por todos los que conforman la Organización los

encontraÍii al dar clic en el botón Valores.

tÉ ,-rrifte --n-, .l
.l¡

;o'

ll!

Figura.i.l I Págine Valores

Páginr Sewicios

Para conoccr sobre algunos servicios que Porta ofrece tales como: Roaming

Intemacional, Asistencia Inmediata" Seguro de tquipo y Porta Collect t800 dé clic en el

botón Servicios.

tr HITI:Hfn

tr,Ffr:g"

EDCOM Capílalo 3 - Prigina E ESPOL
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I-igura 3.12 Página Sen'icios

Págine Políticas Intern¡s

Ingrese al botón Políticas Intemas y encontr¿¡rá los reglamentos intemos de la empresa,

subdivididos en: Jomadas de Trabajo, Enlermedades y Accidentes de Trabajo,

Vacaciones Anuales.

I
I

-l;r?ElE!fr s*,.!0!=!,LlxÉ .E!I ¡h?-. ,!r rA¡Doa

Figurr 3.13 Págine Polltices Inler¡rs

É,R¡; r F'"RT!:
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Págine Bese Legel

El objeto principal de ósta página es da¡ a conocer la información legal de la t'mpresa"

acceda a ella dando clic en el botón Base Legal.

É 'úüú{,

ill

u'¡ a

.... r,i¡ ar:;ll ' !r--F o .v - -/.r 'EI r.-, :

Figura 3.14 Púgina Base Legal

Pógine Estructure Organizecionel

Para conocer, por medio de un organigrama, cómo esüi dividida la empresa en orden

jer:írquico y las funciones de las diferentes a¡eas dé clic en el botón Estructura

Organizacional.

J'

llrim;-..-l=;:;:--:_-_

Figura 3.15 Página Estructura Orgenizacional

P trl];

P*trTI:Irn
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Manuol de Usuario Porta

3.I I. PÁGINA DE
ADMINISTRATIVO

LA ASISTENTE OPERATIVO

Dentro de esti página se detallan las característic¡§, competencir¡s, generalidades,

funciones y responsabilidades que debe lener la Asistente Opcrativo Administrativo del

Contact Center.

[a pigina también le permitiá conocer [a Ubicación de dicho puesto, e[ Manejo de

Documentación que sc debr llevar y la Relaciones Inter-depanamentales eslablecirlás

para dicho cargo.

3.1 l.l . ¿Qué enlaces hay en la página de la Asistente Operativo
Administrativo?

lJn la página de la Asistente Operativo Administrativo encontrafá un Menú Secunda¡io

* t9

BIBLIüIECA

CAMPUS
PEÑA

Figure 3.1é Menú Secund¡rio PÁgina Asistente Operativo Administrrtivo

Solo debe dar clic sobre cada botón para acceder a la información que desee.

A continuación sc explica cada enlace.

Página Caracteristicas

Deberá da¡ clic en el botón Ca¡acterísticas para coflocer las características que debe

tener la Asistente Opcrativo Administraüvo del Contact Center de Pona.

Ca¡aaMrürar

CEIr.I act¡r

Gr!.l!üdrd..

UüLrdh icl P¡G.t!

focimrr y Rcr¡rotrbiüd¡i¡¡

t .!lo iit DoG@r#óo

R¡L¡ci¡¡r¡ l¡t¡t- D.pú1.8 ñtdrr
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t ¡-J

;ll I

ü
,I¡¡ G í:ai¡:n

Figura -1.1 7 Página Caracteristicas

Púginr Compctcncies

Dé clic en el botón Competencias y encucntraá las competencias con que debc cumplir

la Asistente Operativo Administraüvo para ocupar el cargo.

uütr

1|--.b.ú

a

Figure 3.1E Págine Competencies

Pógine Generelidedee

Para conocer el propósito de Ia Asistente Operativo Administrativo, con quién coordina

sus tare¿¡s, a quién apoya y qué realia dé clic en el botón Generalidades.

F;ETt:

EM
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:lll

t

Figura 3.19 Página Generalidades

Pígine Ubicrción del Pue¡to

La ubicación del puesto, el número del personal que trabaja en la cmpresa y

organigramas de la misma los cncontrará al dar clic en el botón Ubicación del Puesto.

¡l

. - 3-
.iI

-

¿

Figura -1.20 Página Ubicación del Puesto

Página ['unciones y Responsabilidades

Para conocer cules son las ñ¡nciones periódicas, permanentes y eventuales de la

Asistente Operativo Administ¡ativo dé clic en el botón Servicios.

p- Elil.v",

r---"h.-i

tt

¡¡.-..b¡¡r-.
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tr

:il

E

k, 
-.'}'t

¡-'__.i!É

l=;=.mr'. "..- ]t -'-ar! -o! II .- -"" ",1r-*

Figura 3.21 Página Funciones y Rcsponsrbilid¡des

Página Manejo de Ilocumenteción

Ingrese al botón Manejo de Docume¡rtación y sabÉ las herramientas de trabajo, los

documentos que administra la Asislente Op€rativo Administrativo.

a'

I

t,'t

tilBLlO'lE(iA
CAMPUS
PEÑA

Figura 3.22 Página Manejo de llocument¡ción

Pigina Releciones Inter-Dep¡rtementeles

El objeto principal de ésta página es da¡ a conocer las ñ:nciones que [a Asistente

Operativo Administrativo realiza. en conjunto con las demás ¿Aeas del Contact Center,

acceda a ella dando clic en el botón Relaciones Inter-Departamentales.

l rn.ÍBi r R.r¡.,rIh¡lldrd.rP;H[l:Ffn

rn: E;FTI:mn

r_..b¡i_
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I

-t-.-.---lF.L'*
lEÉ.¡;._-*-É I'¡-¡É-r

f

!¡a 
-- 

ia¿tllE r.l l,- &. . J¡. - .r- ¡L El! !§a.ao ,

Figura 3.23 Páginr Relecioner loter-Depert¡mentrles

En cada una de las piginas que ingres€, encontra¡á el botón atr¿ís,'dé clic" en éste y

regresani a la página antes visitada.

3.I2. PAGINATRAMITESADMINISTRATIVOS

En esta página, s€ muestra el Manual de Procedimientos de la Asistente Operativo

Administ¡ativo del Contact Center de Porta.

JEI

-

O

I]IBLIOTECA
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Figura 3.24 Págine Trámites Administr¡tivos

3.12.1 ¿Qué enlaces hav en la página Tnímites Administrativos?

En la página Tnímites Administrativos encontrani un Menú Secundario.

tr rfl:MB

I
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Figura,3.25 Menú Secund¡rio Págine Trámites Administr¡tivos

Solo debe dar clic sobre cada botón para acceder a [a información que desee.

A continuación se explica cada enlace.

PÁginr Simbologie

Dé clic en el botón Simbologia y encontrará la Simbologia de los trámites que lleva a

cabo la Asistente Operativo Administrativo.

JJ;j

J,

=t

5 . -,¿ . or ¡I ¡B f.!t

Figura -1.26 Página Simbología

Pr o(e,1t¡nrPnto§ )

ELLU¡cl6 d. Or!¡DEm¡
Mr¡¡¡¡l

§hrúoloEl!

Codlllcrclún

Etr tcr..lóD ! I!¡rG¡c
da Hcrarlor

lúcripclót¡ d.l P.r¡oD.l
.!E!!ffiot

E¡rtu dd cortoüüdo
dG Evlhl3totrlr

E¡¡üú¡.th dcl R!püt!
dG ConEol d. C.üüd

E!r¡! d! .r¡rt¡[s.clEGr
dr Fdbry Atr.to¡

onffifn m: É,ET'l:
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Pógina Codiñcrción

Para acceder a la Codificación de los tr:imites que la Asistente Operativo

Administmtivo rcaliza dé clic en el botón Codificación.

É'El

¡¡

, B.¡

u

: or *

-ñfu!! o* ra¡r' e..'.a.- ¡0.,- F_ : . lpt olr,,.

Figure 3.27 Piginr Codiñcrción

Plgine ProcedimicDto!

Para acceder al procedimiento dc los trámites administrativos dé clic en el botón del

procedimiento que desea conocer.

t,¿ü

I

t O!

BIBLIOTECA

CAMPUS
PEÑA

r¡l,;-!U!F {,*,!rt_.:.r_:,9|Jl!--_€=

Figure 3.2t Páginr Proc.edimientor
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5ott del ('orrtart Cruter
1 - Earega jusbficauones y Certficados dc Esb¡&os

te[t. Op"re§l'o .-\,l¡.¡.'¡trat¡r'o
- Rccibc ccrtificados dc esü¡&os u otros judific¡tivos púa cambros d¿ hora¡os

3.- Reaka el reporte dc lla¡aadas ¡eobrdas y contcstadas dcl últoa ro¿s pda coord¡na horar¡os

- Mod8ca los carnbros d¿ hora¡¡os

5 - Ir¡grcsa cl horano asgnado y la fecha dc cada er¡pleado m lá Intraet er anexo dos

6.- I-ryrme los horrios y lo eavia a Recr¡rgos llnaos

del Proceórueco

Figura -1.29 Ejemplo de Vinculo de Anexo

2.- Aparece el Anexo que desea ver

aH

s roL
ú:;"''"''"'''"'g"{;'-lil"..* 

- "/Aa-aáxt,fi. illilr.toTECA
CAMPUS
PEÑA¡

J
-1
il-l
I

J

Il
I

J-t

..]l

l'igura .1.-j0 Anexo
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3.12.2. ¿Cómo pudo visualizar los Ane¡os dentro del Procedimiento?

Dentro del. trámile usled tendrá los ¿rnexos corespondientes que lleva a cabo la

Asistente Operativo Administrativo, los anexos se muestñtn subrayados y de color rojo,

para visualizarlos se debe seguir los siguientes pasos:

I .- "Dé Clic" sobre la palabra Ver Anexo... que coffesponderá al anexo que usted

dcsea ver.
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Al final del anexo usted encontrará botones que le permitirein ir al siguiente

procedimiento y retomar al procedimiento anterior.

3.12.3. ¿,Cómo puedo visu¡lizar el Diagrama de Flujo?

Al navegar dentro de la Página que contiene el proceso de inlerés, se dará cuenta que al

inicio se encuentra subrayado y de color rojo el código del diagrama I)1..( (.001 , asl

podrá visualiz¡¡ el documcnto, a continuación siga los siguientes p¿rsos.

l.- "Dé clic" sobre el código del Diagrama dc FIujo

Iloaütn.ülor {tDlcatl.§

I)F.('(.'ml D¡.gr¡m¡ d. i'¡,,o dd Procldrrlctso p.r¡ E¡$or¡d¿a . klgrrro dc holltot
d.! Pcrror¡t Go h f¡lrúlt

f-l. ( ('@t Fonnüero pra lrgrtro & Horao¡ &lPa¡on¡l

Figura -3.-11 Ejemplo de Vínculo del Diagrama de Flujo

2.- Aparece directamcnte el Diagrama de F-lujo deseado.

Figura -1.-11 Diagrama de Flujo

Para Fxxler regresar al procedimiento encontrará el botón Sr¡hir.

Í:DCOM Capítulo 3 - Página 19 ESPOL
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3.I3. PAGTNA AYUDA

Es una guia que le permitini navegar dentro del Sitio Web de la Asistente Operativo

Administrativo de forma corecta y le ayudarii a llegar a la información que requicre de

forma eflcaz.

3.t3.t. ¿Qué enlaces hay en la Página Ayuda?

En la página Ayuda cncontrará un Menú Sccundario.

Figure 333 Menú Secund¡rio Página Ayuda

A continuación se explica cada enlace.

Página Ayuda

Está la Introducción, a quién va dirigido y todo lo que debe saber sobre el Manejo de

Utilitarios.

@(D CD

-ir;¡q!r--- 
- 

o-- ar¡¡- Cl
Figura -3.-1tl Página Ayuda

Av¡ü

Can¡n¡io¡r

N¡v.ar3ió!

Prrfúta¡ Frlcordll
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Solo debe da¡ clic sobre cada botón pa.ra acceder a la información que desee.
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Pógina Convenciones

Iin ésta Página encont¡a¡á e[ formato, botones y qué enlaces encontramos en el Sitio de

la Asistente Opemtivo Administrativo, información que nos la rnvegación.

i]ItsLIOTECA

CAMPUS
PEÑAI

O¡bñ -ftlr'.:.

lt

EE*EEIEE-

Figura -i.-15 Página Convenciones

Página Navegación

En ésta página encontrará cómo va a navegar dentro de cada Manual como son: L¿

Organización, Trámites Administrativos, Asistente Operativo Administrativo y Ayuda.

aü

-4,

I

E;.!4 _

I
F'igura -1.3ó Págine Navegación

mi
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Páginn Preguntrs Frecrentes

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

Web de [a Asistente Ope rativo Administrativo del Contact Center de Porta.

'' E'. t

j
YI

-Or

PrGgu]ltat
Frccurntal f,,

.¡o.r¡4¡É't¡¡r¡.
:ar, daÉ b! n L rt!, & r ¡ 

' 
nt.,¡e'

:r {. ar.¿n I l¡ l¡É¡ . ¡¡ \'r*d. r 
'tüút r,tl{.n¡ñ.'

.L* ¡rna. ¡L¡¡e ¡¡--.13r.üt¡i

.uo ¡rJi6 !¡r 'r.r"¡¡ tr-¡r- r¡l|¡¡{¡6-_'

.( ú \r¡¡&rk! \rn..'

.l 4' f a¡4 i ¡¡r,...,¡11

'lai¡¡e¡L,i¡rr.¡¡¡.

J-&¡E¡r.t¿'

.¡,n;Ii-!!¡!-'t o,-- J+ oE- t-f I-!F

Figuru 337 Págine Preguntas Frecucntes
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