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Objetivo del Puesto

Brindar atencion a nuestros clientes internos y extaras ofreciendo soluciones, apoyo
operacian con los diferentes procesos de corporativo. Retener a nuestros clientes ante

Y arientacién sobre nuestros praductos y servicios a través de los diferes

ntes canales de contacto, asi como enlazar a nuestra

situaciones de inconf 1y/o reportes las politicas y procedimientos operacionales, siempre buscando [a
satisfaccion con un servicio excepcional.
Funciones :
Funciones Estratégicas Ei Puesto al gue entrega Frecuencia de entrega
' Brindar atencidn a nuestros clientes internos y externos a través de los diferentes canales de contacto {Teléfono, Gerente Jry Coord de Eventaal
correo electrénico, redes sociates, Watsapp, pagina web) Reporte Zoho (Programa de Atencién a Clientes VEUA
recopilacién de datos)
. |Usode estrategias para |a retencion de clientes que presenten reportes e incanformidades en sy servicio, Gerente Jr y Coord de Eventual
" |buscanda su satisfaccicn, . Atencidn a Clientes Sl
Formato Incidencias
5 [Solicitud de dispositivos (Fisicos o virtuales), segin las necesidades de cada cliente, dando seguimiento hasta su Coord de Atencion a Diari
T |entrega, Reparte Zoho (Programa de Clientes ario
recapilacién de datos)
" . A Coord de Atencién a ;o
4 [Atencion, seguimisnto v autorizacian de cargas manuales. Reporte Zoho (Programa de Clientes Diario
recopilacion de datos)
5 Investigacién de casos especiales, seguimiento para fa aclaracion de alguna situacion de inconformidad de Gerente Iry Coord de Eventual
nuestros clientns, Reparte Zoho y Formato de Atencién a Clientes ventual
Incidencias
, . X . L Gerente Jry Coord de .
§  |validacion de transferencias realizadas por nuestros clientes forineos y autorizacian de carga a Estacion de Reporte Zoho (Programa de Atencidn a Clientes Diario
Servicios. recopilacidn de datos|
- - " s P Coord de Atencién L
7 [Facilitar y gestionar las solicitudes de nuestros clientes a travéds de la comunicacién inteadepartamental. Reporte Zoha (Programa de 0 cﬁ::,::cm ? Diario
recopilacién de datgs)
= Coord de Atencién a
& |Gestion y aplicacion de pago de monedera XIGA o Clientes o Mensual
Capturas de Zoho
Indicadores del Puesto
kel Entregable Eaited
1t liicacion minima del 85% en | ta de satisfaccién realizad feporte Zolio
s ) a . . PR
1 Og(:f Klﬂarﬁtl icacion minima del €nla encuesta de s: accion realizas por| (Pl'ngBmﬂ de 85% de satisfa:ciun a nivel “\dwldl)i' porcentaie Aumenta 0
nuestros clientes. "ECOPi’iCién de reentajy
2 |Seguimiento y cierre del 100% casos espaciales ue se asignen, Raphetn de Seguimiento y cierre del 100% casos especiales % Aumenta 0
eguimi ¥ cierr o P q enen, incidencias & v P Porcentaje
Reparte de _— %
3 [Cumpl, del 100% de la de una llamada [apane 100% de cumplimiento de estructura de una llamada N Aumenta 0
incidencias Porcentaje
“Lasuma de los % de valor debe ser 100%
. Relaciones del Puesto "
Puestay Area e e

Encargados, Supervisorres, Gerentes Jr de Operaciones

Apoyo en resolucion de

Analistas y coordinadores de Créditoy cobranza

Gestio

roblemas e

Eecutivos de Ventas de UN XIGA

Apoyo con clientes Xign

facturas, vales, dispositivos, aplicacion de 03, ete.

Analista y Coordinadores de Ti

Gestidn de a)

Analistas de Ingresos

Puesto, Empresa o Dependencia

0 a clientes y encargados, busqueda de videos, tarjetas bancarias, etc.

2 estaciones con temas del ingreso

Estaciones afiliadas

OY0 para cargas, para manejo de portal, atc




Nivel de dominio

Conciencia Organizacional Hivel 2

i Comunicacion Eficaz Hivel 2

Pagueteria basicn MS Office Inteligencia emacional Capacidad autocritica Orientacidn al servicio Hivel 2

Padbcckin g sitogmlia ‘Administracién del conocimiento B Colaboradd -

Comunicacion efactiva Conocimiento de proceses intemos. Innovacion y creatividad HNivel 2
Lenguaje positiva ‘Administracion de conversaciones

{8asico)

Conucimiento de productas

Negotiadibn

Estrateghs de retencion de dientes

Ventas

Solucién de problemas. {

Trabajo en equil
i quipa Otros:

pos movilidod latecol.

Primaria
Secundaria
Bachillerato

el

Carrera Técnica / Comercial
Universidad X

Posgrado
Posgrado

Psicologia, Comunicacion, Relaciones

Escrito

~ Indispensable/Deseado

Indispensable
Deseado
Deseado
Deseado

_Tiempo de experiencia
1 afios

 Condiclones de Traba)

8:30am Salida: 17:30pm con disponibilidad de horario de acuerdo a las
necesidades del proyecto/area

Equipo de computo fijo a laptop Horario de lunes a viernes / Entrada:

Teléfono celular

Tiempo de Comida 30 minutos dentro de la jornada laboral

Operativos: Horario de lunes a domingo (Un dia de descanso)

Turno 2: Entrada: 6:00 am Salida: 2:00 pm - Descansos 30 minutos opcional 2 lapsos de 15min

Turno 3: Entrada: 2:00 pm Salida: 10:00 pm - Descanso 60 minutos en 2 lapsos de 30 minutos cada uno
Nocturno: Entrada 10:00 pm Salida 6:00 am - Descanso 90 minutos en dos lapsos de 45 minutos
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Colaboradar

El fjormato DO-FO0 Matriz de Puesto atiende las formalidades que establece la NOMO35 para evitor factores de riesge psicasocidles en el centro de trobajo.
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