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_ Objetivodel Puesto” i HERse ey v

Brindar atencién a nuestros clientes internos y externos ofreciendo solucianes,

satisfaccién con un servicio excepcional.

operacion con los diferentes procescs de corporativa Retener a nuestros clientes ante

apoyo y orientacién sobre nuestros productos y servicios a través de los diferentes canales de contacto, asi como enlazar a nuestra

de inc d y/o reportes fas politicas y procedii

s, siempre by

Funciones Estratégicas

Brindar atencion a nuestros clientes internos ¥ externcs a traves de los diferentes canales de contacto (Teléfono,

1 5
correo electronico, redes sociales, Watsapp, pagina web) Reporte Zoho (Programa de Atencidn a Clientes Eventual
recopilacion de datos)
L |Usode °gias para la i6n de clientes que pre reportes e i formid. en su servicio; Gerente Ir y Coord de Eventual
" |buscando su satisfaccicn Atencién a Clientes =
Formato Incidencias
3 Solicitud de dispositivas {Fisicos o virtugles). sezan las necesidades de cada cliente, dando seguimiento hasta su Coard de Atencién a Diari
entresa Reporte Zoho (Programa de Clientes rio
recopilacion de datos)
% n Coord de Atencion a .
1 [Atencion, seguimiento y autorizacion de cargas manuales. Reporte Zoho (Programa de Clientes Diario
recopilacion de datos)
] igacion dz casos para la aclaracion de alguna situacidn de inconformidad de Gerente Jry Coord de Eoasitital
© |nuestros dientes. Reporte Zohoy Formato de Atencién a Clientes
Incidencias
B . Gerente Jr y Coord de e
® |Validacién de transferencias r2alizadas por nuestros clientas foriansos v autorizacion de carga a Estacion de Reporte Zoho {Programa de Atencién a Clientes Diario
Servicios, recopilacién de datos)
s A= 3 s P Coord de Atencién a o
7 [Facilitar y gestionar las solicitudes de nuastros clientes a través de la comunicacién intradepartamental, Reporte Zoho (Programa de Chientes Diario
ilacion de datos)
Coord de Atencién a
2 |Gestion y aphicacion de pazo de monedero XIGA & encion Mensual
Clientes
Capturas de 20ho
Indicadores del Puesto
lificaci del 85% en | de satisfaccion realizad Aepenszotio %
2 g el 85% t: 2 T S E
1 logr:r un‘a| t;al icacion minima en la encuesta de satisfaccion realizada por| (Programa de 85% de satisfaccion a nivel individusl i A @ P
nuestros clientes recopilacion de e
R e d . > %
2 [Seguimnento y aerre del 1008 casos sspedales que se asignen ,“Z::Kh: Seguimiento y cierre del 100% casos espediales Porcentaje Aumenta o
Reporte d ;i %
3 [Cumphmiento del 100 de la estructura de una llamada renece 100% de cumplimiento de estructura de una llamada | Aumenta o
incidencias Porcentaje
*Lasuma de los % de valor debe ser 100%
Relaciones del Puesto ¥

Puestoy Area

Finalidad

Encargados, Supervisorres, Gerentes Jr de Operacionas

0y0 en resolucidn de problemas e intercambio de informacion

S Analistas y coordinadores de Credito y cobranza

Gestidn de facturas, vales, dispositivos, aplicacion de 0s, ete.

Ejecutivos de Ventas de UN XIGA

Apoyo con clientes Xiga

Analista v Coordinadores de T1

Gestidn de apoyo a clientes y encargados, busqueda de videos,

Analistas de Ingresos

tarjetas bancarias, etc.

Puesto, Empresa o Dependencia

Apoyo a estaciones con tamas del ingreso
Finalidad

staciones afiliadas

Apoyo para cargas, para mang‘u de portal, etc
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Plan de desarrollo.

Competencias Enerser

Nivel de dominio

Junior ] Senior | Master Conciencia Organizacional Hivel 2

: 2 Sty SIA & C icacion Eficaz Newel 2

Pagueteria bisico M5 Office Inteligencia emacional | Capacidad autocritica Orientacion al servicio Hivel 2
- Admini ocimi .

Redaccion y ortogeafla ministracién del conocimiento Administracion de conversaciones (avanzado) Colaboracion tivel 2

ICantes v amprpsa)
Comunicacién efectiva Conadmiento de procesos Intemos {Innovacion y creatividad Hivel 2
Uogiisle poskie ‘Adminkitradén de conversaciones

(Bisicol

Conocimiento de productos

Negociacién

Estrateglas de retencibn de clientes

Ventas

Solucion de prablemas

Trabsjo en equipo

Otros:

el pivelde d

. 5@ reakiza evalvaciin

I

si es condidato por

Escolaridad

“MarcarX_ |

didod lateral.

o dql?ué -

Primaria

~ Frecuencia

Secundaria

Bachillerato

Carrera Técnica / Comercial

Universidad

Psicologia, Comunicacién, Relaciones

Posgrado

Pasgrado

Medio

Curso de manejo de estrés

isp 'ensable[Mo |
Indispensable
Curso de comunicacion asertiva Deseado
Curso de Redaccion y ortografia Deseado
Curso de ingles Deseado
_ Experiencia & de experiencia
Puesto similar 1 aiios

Condiciones de Trabajo -

Equipo de cémputo fijo o laptop

Teléfono celular

Horario de lunes a viernes / Entrada: 8:30am Safida: 17:30pm con disponibilidad de horario de acuerdo a las

necesidades del proyecto/area

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 2n 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

Enterado

Elaboré

_ Reviso Aprobd
Mz Riqueeoa
NUZA AN EYE U
hqueeon RAnacS |
Colaborador Desarrallo Organizacional Gerente Atencidn a Clientes y Otros Productos Director General de C: bles Zona Norte

£l formato DO-FO0 Matriz de Puesto atiende los formalidades que establece la NOMO35 para evitar factores de riesgo psicosociaies en el centro de trabayo.




