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A. REGISTRO DE REVISION Y APROBACION:
Documentado Revisado Aprobacion Jefe de Area
Nombre/Puesto/Direccion Nombre/Puesto/Direccién Nombre/Puesfo/Diteccion Fecha
» Licda. Evelyn Johanna Sazo Navarmo / Jefe(a) =0y
Unidad de Quejas y Denuncias y Call Center / e Lic. Luis Morales / Coordinador de Atencién al 7% JUl Zﬁ] b

DISERSA

y Calidad / DIDEFI.

e Licda. Ada J. Marroquin J. / Gestora de Desarrollo

Ciudadano / DISERSA.
» Lic. Julio Suruy Director / DIDEFI

B. GLOSARIO:

1.- Agente de Call
Center:

Es la persona encargada de realizar la recepcion y traslado de llamadas en el
Centro de Atencion de llamadas de planta central del Ministerio de Educacion.
Recibe consultas inmediatas, resuelve y comunica al usuario la solucién a la
misma.

2.- Consulta
Inmediata:

Se refiere a la consulta que realiza un usuario y la misma es resuelta por un
Agente de call center de forma rapida utilizando la informacion disponible.

3.- Consulta
Especifica:

Se refiere a la consulta que realiza un usuario y que por el grado de complejidad y
el tema especifico se requiere comunicarse con alguna Dependencia para
obtener la informacion.

4.- Enlace de Call
Center:

Es la persona encargada de enviar la informaciéon de la Dependencia al Call
Center.

5.- Llamada telefénica:

Se refiere a la operacién puesta en conexion entre una personay un teléfono y su
destinatario.

6.- Servicio al Cliente:

Interaccién entre la organizacioén y el cliente o usuario a lo largo del ciclo de vida
del producto o servicio.

C. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y RESPONSABLES:

Cl Nombrar Enlace de Call Center de recepcion de Dependencias Centrales y Direcciones
Departamentales de Educacién, del Ministerio de Educacién —MINEDUC.-
Actividad Responsable Descripcion de las Actividades
coordinador e | EMIte  Circular dirigida a los Directores (as) de las diferentes Dependencias
Aeencisnal | Centrales y Direcciones Departamentales de Educacién del MINEDUC, firmada por
1.Emitir y Ciudadano / Jefe

el

enviar oficio a
Dependencias

(a) de la Unidad de
Quejas y Call
Center DISERSA

Director (a) de la Direccién de Servicios Administrativos -DISERSA-, por medio del

cual solicita el nombre completo, puesto funcional, puesto nominal, nimero de
teléfono y extension, asi como correo electronico de la persona que serd nombrada
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Center

Departamentales

de Educacion

Actividad Responsable Descripcion de las Actividades
como Enlace de Call Center.
Asigna al Enlace de Call Center e informa a DISERSA por medio de oficio con la
informacién requerida.
Director(a)
Dependencias . .
2. Asignar Centrales / » Nota 1: El Enlace de Call Center debe contar con las siguientes
Enlace de Call Direcciones

caracteristicas: Actitud de servicio, conocimiento de la dependencia a la que
pertenece, compromiso con el cumplimiento de tiempos, atencién oportuna a
usuarios internos y externos, seguimiento en la resolucién de consultas,
manejo de informacion interna.

3. Recibiry
trasladar oficio

Director(a)
Disersa

Recibe oficio con el nombre de la persona designada como Enlace de Call Center y
traslada al Coordinador (a) de Atencién al Ciudadano y Jefe (a) de la Unidad de
Quejas y Denuncias y Call Center.

4. Verificar
reporte de
Enlaces de Call
Center

Jefe (a) de la
Unidad de

Atencion a Quejas

y Call Center

Verifica que todas las dependencias reporten los nombres de los enlaces de Call
Center, posteriormente crea una base de datos con los nombres de los enlaces de
las diferentes Direcciones y dependencias del Ministerio de Educacion.

5. Emitir y
enviar oficio a
Enlace de Call
Center

Jefe (a) de la
Unidad de

Atencién a Quejas

y Call Center

Emite y envia oficio por medio de correo electronico al Enlace de Call Center, con
copia al Director de la Dependencia, que lo faculta como responsable del envié de
informacién al Call Center y de las actividades de apoyo que estara brindando.

C.2 Solicitud de informacion a las Dependencias Centrales y Direcciones Departamentales de
Educacion.

Actividad

Responsable

Descripcion de las Actividades

Jefe (a) de la

Mensualmente realiza analisis de las consultas mas frecuentes y las necesidades de
informacién en el Call Center, para elaborar un listado de las Direcciones y

enviar

Center

neéé/:iréiézg de nggg,?i dependencias a las cuales se les solicitaran la informacién necesaria via correo
nformacion | Queiasy Call | a|actronico por medio del enlace, que servira para poder resolver las consultas de los
usuarios.
Jefel(a) dela
2.Solicitar Lmdadde | Solicita la informacion a través del ATE-FOR-25 (Solicitud y envid de informacion para
informacion | o eiasy call | Call Center) a los enlaces de las diferentes dependencias.
Center
Solicita la informacién en las diferentes areas de la dependencia y la consolida,
3. Consolidary | ¢ 00 ge canl | pOSteriormente la envia por medio del ATE-FOR-25 (Solicitud y envié de informacion

los Agentes

Center

informacion para Call Center), adjuntando documentos que respalden y faciliten la comprensién de
la informacion. La envia en un plazo maximo de 2 dias habiles.
4. clasificar y | Y@ dela | Racipe la informacion, la clasifica y la envia a los agentes, la cual servira para ser
enviar - . - . ..
informacién a Qﬁ:gg;nce;" brindada a los usuarios que la soliciten.

5. Monitorear
dependencias

Jefe (a) de la
Unidad de
Quejas y Call
Center /
Coordinador de
Atencion al
Ciudadano

Monitorea constantemente las Dependencias que no envian informacion al Call
Center, notificando por medio de correo electronico al Director de la dependencia.

Si la falta de informacion persiste después de notificado el Director, se envia oficio al

Todos los documentos que se encuentran en el Sitio Web del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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Actividad

Responsable

Descripcion de las Actividades

Director de DISERSA para informar al Vice Despacho Administrativo.

C.3 Resoluciéon de consulta telefénica a través del nUmero 1503.

tipo de llamada

Center planta
central

Actividad Responsable Descripcion de las Actividades
| Agente de cant | RECIDE llamada y atiende de forma rapida y amable. Debera iniciar con un saludo
L Recibir Center planta | “gracias por llamar al Ministerio de Educacion le atiende” y se identifica con su primer
e Inombre y pregunta en qué puede ayudar al usuario.
Identifica el tipo de llamada, de las que pueden ser:
a) Atencion de llamadas telefénicas a través del 24119595
b) Resolucién de consulta inmediata
c) Resolucion de Consulta especifica
2. Identificar Agente de Call

Si la llamada corresponde a dar atencién a través del PBX, proporciona el nUmero de
extension de la persona con quien desea comunicarse e informa que el nimero que
debe de marcar es el 24119595, con el que se podrd comunicar a las diferentes
Direcciones del Ministerio de Educacion.

Si la llamada es para expresar una queja o denuncia se traslada a la Unidad de
Quejas.

3. Solucionar
consultas

Agente de Call
Center planta

Si el tipo de llamada es para resolucion de consulta inmediata, accede a la base de
datos que contiene informacién de las Dependencias del Ministerio de Educacion,

trasladar
informacion

Center Planta
Central

inmediatas central proporciona la informacion solicitada y termina la llamada agradeciéndole al usuario
por haberse comunicado al Ministerio de Educacion.
Si el tipo de llamada es para solucionar una consulta especifica y no cuenta con la
informacién, solicita al usuario datos generales y los registra en el cuadro de control
de la siguiente forma:

4. Registrar a. Nombre de la persona que llama

datos de ‘g;qﬁ?)fagé"' b. Numero de teléfono de localizacion

e‘;‘:)’jcti'f'ffa central c. Direccion de correo electronico

d. Descripcién de la consulta

Genera y registra un numero de consulta e informa al usuario que se le contactaréa lo
mas pronto posible para brindarle lo solicitado, teniendo como maximo un tiempo de
respuesta de 4 horas.

5. solicitary | Agente de canl | SOliCita al enlace de call center obtener la informacién de la consulta especifica del

area de la Direccion a la que pertenece y traslada al agente de Call Center en un
maximo de tiempo de 4 horas.

Todos los documentos que se encuentran en el Sitio Web del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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Actividad Responsable Descripcion de las Actividades
Brinda la informacion al usuario, comunicandose via telefébnica 6 por correo
SBrindar | onie ge call electronico, en un término de 4 horas.
P Center Planta
espemflgaal Central . L . L,
usuario Registra el seguimiento y guarda la informacion en cuadro de control, coloca el
estatus de la consulta como finalizada.

C.4 Traslado de llamadas a diferentes dependencias de Ministerio de Educacién, através del PBX
24119595.

Actividad

Responsable

Descripcion de las Actividades

1.Recibir
llamada

Agente de Call
Center planta
central

Recibe llamada y atiende de forma rapida y amable, con voz clara, pausada. Debera
iniciar con un saludo “gracias por llamar al Ministerio de Educacion le atiende” y se
identifica con su primer nombre y pregunta en qué puede ayudar al usuario.

» Nota 1: Si la llamada corresponde a una consulta, informa amablemente al
usuario que el numero para consultas es el 1503.

2. Direccionar
llamada

Agente de Call
Center

Se comunica a la extension e informa la existencia de una llamada, si la Dependencia
la atiende termina la llamada, si no le informa el motivo y termina la llamada
agradeciendo al usuario por haberse comunicado al Ministerio de Educacion.

Todos los documentos que se encuentran en el Sitio Web del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.




