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VISTOS:

El Informe Técnico SEPREC/DGE/UCD/INF Nro. 0185/2025 de 22 de julio de 2025, el Informe :
SEPREC/DGE/DRC/INF Nro. 0600/2025 de 15 de septiembre de 2025, el Informe Técnico A
SEPREC/DGE/PGI/INF Nro. 0139/2025 de 03 de octubre de 2025, el Informe Juridico :
INF/SEPREC/DJ N® 155/2025 de 07 de octubre de 2025, la normativa aplicable y todo lo que

VEr convino y se tuvo presente.

CONSIDERANDO

Que, el Articulo 232 de la Constitucién Politica del Estado de 07 de febrero de 2009
determina que la Administracion Piblica se rige por los principios de legitimidad, legalidad,
imparcialidad, pyblicidad, compromiso e interés social, ética, transparencia, igualdad,
competencia, eficiencia, calidad, calidez, honestidad, responsabilidad y resultados.

Que, los Numerales 1y 2 del Articulo 235 de la Norma Suprema, sefialan que las servidoras
y los servidores puiblicos, tienen la obligacién de cumplir la Constitucién y las leyes, asf
como asumir sus responsabilidades, de acuerdo a los principios de la funcién pablica.

|

Quie, el Articulo 1 de la Ley N°® 1178 de 20 de julio de 1990, de Administracién y Control
Gubernamentales, modificado por el Pardgrafo | de la Disposicion Adicional Segunda de la
Ley N® 777 de 21 de enero de 2016, del Sistema de Planificacion integral del Estado - SPIE, byl
establece que esta regula los sistemas de administracién y control de los recursos del
Estado y su reiaci'pn- con el Sistema de Planificacién Integral del Estado con el objeto de:
“a. Programar, or'ganfzar, ejecutar y controlar la captacién y el uso eficaz y eficiente de los
recursos publicos bam el cumplimiento y ajuste oportuno de las politicas, los programas, la
prestacién de sent‘cr'os y los proyectos del Sector Publico; b. Disponer de informacidn dtil,
oportuna y confiable asegurando la razonabilidad de los informes y estados financieros; c.
Lograr que todo servidor publico, sin distincién de ferarquia, asuma plena responsabilidad -
or sus actos rindiendo cuenta no sélo de los objetivos a que se destinaron I6s recursos
publicos que le fueron confiados, sino también de la forma y resultado de su aplicacién y d.
Desarrollar la capacidad administrativa para impedir o identificar y comprobar el manejo
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2 Que, el Articulo 7 |Fle la Ley N° 1178, sefiala que el Sistema de Organizacion Administrativa
i se definirs y ajustara en funcién de la Programacién de Operaciones. Evitara la duplicidad

P “de objetivos y atribuciones mediante la adecuacidn, fusidn o supresién de las entidades,
: #n seguimiento de los siguientes preceptos: b} Toda entidad publica organizaré

=/ Internamente, en funcién de sus objetivos y la naturaleza de sus actividades, los sistemas
‘axde administracion y control interno de que trata esa ley”.
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Que, el Regiam}nto para el Ejercicio de las Atribuciones de Ia Contraloria General del
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Estado, aprobado por el Decreto Supremo N° 23215 de 22 de julio de 1992, en el Articulo
10, sefiala: “El sistema de control gubernamental interno estd dado por el plon de
organizacion de ‘cada entidad y las técnicas de autorizacion, procesamiento, clasificacidn,
registro, verificacion, evaluacion, seguridad y proteccion fisica, incorporadas en los
‘procedimientos pdministrativos y operativos para alcanzar los objetivos generales del
~ sistema”., : r :

Que, el Reglamj:to para el Ejercicio de la Atribuciones de Ia Contraloria General de la
normatividad secundaria de control gubernamental interno estard integrada en los sr‘stembs
de administracio, y se desarrollard en reglamentos, manuales, instructivos o guias emitidos
por los ejecutivos y aplicados por las propias entidades. Dicha normatividad comprende: c}
los reglamentos especificos y las técnicas y procedimientos de autorizacion, procesamiento,
clasificacién, registro, verificacidn, evaluacion, seguridad y proteccion fisica de lgs
operaciones o actividades, establecidos por los ejecutivos de cada entidad para alcanzar los
objetivos generales del sistema de control interno, asi como los especificamente disefiados
para ser apiicados por los responsables de las operaciones de cada unidad, antes de su
ejecucion o que sus actos causen efecto, y para ser aplicados o utilizados por los
responsables supl?n‘ores a fin de evaluar los resultados obtenidos por las operaciones bajo
su directa éompeTencfa...”. :

Que, el Reglameé‘nto para el Ejercicio de la Atribuciones de la Contralorfa General de Ia
Republica fhoy Contraloria General del Estado), en el Articulo 22 refiere que la Méaxima
Autoridad Ejecutiva de cada entidad publica, es la responsable de establecer y mantener un
adecuado sistema de control interno.

Que, mediante Iaj Resolucién Suprema N° 217055 de 20 de mayo de 1997, se aprobaron
las Normas Basicas del Sistema de Organizacién Administrativa (NB-SOA).

CONSIDERA_NDO:

Que, el Articulo 27 de la Ley N° 1178 de Administracién y Control Gubernamentales de 20
S N de julio de 1990, determina que: “Cada entidad del Sector Publico elaborard en el marco de
Sy ;,,Eu‘% las normas bdsicas dictadas por los drganos rectores, los reglamentos especificos para el
e g funcionamiento los sistemas de Administracion y Control Interno regulados por la
0 & presente Ley y los sistemas de Planificacién e Inversion Piblica, correspondiendo a la
- maxima autoridad de la entidad la responsabilidad de su implantacién”.

Que, la Ley N° 453 de 4 de diciembre de 2013 - Ley General de los Derechos de las Usuarias
gy Usuarios y de las Consumidoras y Consumidores, en los Articulos 7 y 13 establece que es
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Republica (hay Contraloria General del Estado), en el Articulo 21 determina: “la-
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de las entidades del estado, desarrollar mecanisma institucionales e

o éstos tiene derecho a recibir informacién fidedigna, veraz, completa,

instrumentos n:}"rmativos que garanticen el ejercicio de los derechos de los usuarios v

adecuada, gratu
utilicen.

Que, mediante e
y Economia Plur.

Que, el Decreto S

“con personalidad
patrimonio propi
de Comercio.

SEPREC: “Elabor
“concernientes al R

“del Director Gene
Plan Estratégico

cumplimiento ‘de
funciones instituci

Que, mediante la

Que, mediante |a

R

Que, mediante la

Articulo Unico de la Ley de Registro de Comercio N° 1398 de 1 de octubre

de 2021, se defi::f la tuicién del Registro de Comercio al Ministerio de Desarrollo Productivo

juridica, autonomfa de gestién administrativa, financiera, legal, técnica y
0, competente para la realizacién de todos los actos propios del Registro

Que, el Decreto Supremo N° 4596, en el Articulo 6, Inciso d), establece como atribucién del

ar, formular y mantener actualizados los procedimientos generales
tegistro de Comercio”,

Que, el Decreto Supremo N° 4596, en el Articulo 8, Incisos d) y i), determina como funciones
ral Ejecutivo del SEPREC: “Aprobar el Programa Operative Anual - POA, el

institucional - PEl, el anteproyecto del presupuesto institucional .y sus

modificaciones, estados financieros, modificaciones presupuestarias, reglamentos internas,
administrativos, especificos y Operativos, asi como todo instrumento necesario para el

las funciones de la Institucién”; asi como: “Emitir Resoluciones

~ Administrativas y realizar las acciones que correspondan para el cumplimiento de sus

onales”.

Resolucién Administrativa N° 026/2022 de 30 de marzo de 2022, se

aprobo el Reglamento Especifico del Sistema de Organizacion Administrativa (RE-SOA) del
Servicio Plurinacional de Registro de Comercio.

Resolucion Administrativa SEPREC N° 0050/2022 de 27 de abril de 2022,

w %\ se aprobo el Manual de Organizacién y Funciones (MOF) del Servicio Plurinacional de
5 Registro de Comercio.
&

Resolucion Administrativa SEPREC N° 225/2022 de 02 de éepiiembre de

__ /2022, se aprobd la Politica de la Calidad del Servicio Plurinacional de Registro de Comercio.

® 00

ta y oportuna sobre las caracteristicas y contenidos de los servicios que

upremo N° 4596 de 6 de octubre de 2021, crea el Servicio Plurinacional de
Registro de Comercio — “SEPREC”, como una entidad descentralizada, de derecho publico,
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Que_, niediante la Resolucién Administrativa SEPREC N° 646/2023 de 13 de diciembre de .
2023, se aprobd la segunda versién de los instrumentos que componen el Sistema de
Gestion de Calid.?d - SGC del Servicio Plurinacional de Registro de Comercio — SEPREC.

| _
Que, mediante la Resolucién Administrativa SEPREC N° 652/2023 de 18 de diciembre de
2023, se aprobéJa segunda version de la Guia Técnica para Ia Elaboracién de Instrumentos
y Documentos A Iministrativos del Servicio Plurinacional de Registro de Comercio — SEPREC.

CONSIDERANDO: |

Que, mediante Iq Resolucién Administrativa SEPREC N° 293/2022 de 23 de septiembre de
- 2022, se aprobé la Guia Técnica — Protocolo de Atencisn al Usuario del Servicio Plurinacional
de Registro de Comercio — SEPREC, mismo que en el Numeral 6.4.6 establece el Protocolo

para la atencidn al usuario por Call Center.

Que, mediante el Informe Técnico SEPREC/DGE/UCD/INE Nro. 0185/2025 de 22 de julio de
2025, personal de:; la Unidad de Comunicacién y Difusion, justifica la necesidad de contar en
el Servicio Plurinacional de Registro de Comercio con un Manual de Procesos y
Procedimientos de Call Center, el cual tenga por objetivo central estandarizar y optimizar el
funcionamiento del servicio de atencidn telefonica institucional a través de linea gratuita.
Manual que reéu}e sobre ‘la organizacién, designacién, elaboracién de reporte/s,
seguimiento y ev{;;luacién de actividades Call Center, garantizando un servicio de calidad,
eficiente, oportuno y empatico con los usuarios. Justificacion complementada mediante ef
Informe Técnico SFPREC/DGE/UCD/ENF Nro. 0222/2025 de 05 de septiembre de 2025.

Que, mediante el informe SE_PREC/DG'E/DRC/_INF Nro. 0600/2025 de 15 de septiembre de -
2025, el Director de Registro de Comercio, considera importante contar con un documento &
técnico administrativo para el funcionamiento operativo del Call Center, estandarizacién de O
procesos de atencién y evaluacién periédica del cumplimiento de tareas asignadas, por lo -

que no tiene observaciones a la proyecto de instrumento presentado por la Unidad de =2
Comunicacidn y Difusion. = . -

ue, mediante el Informe Técnico SEPREC/DGE/PGI/INF Nro. 0139/2025 de 03 de octubre
de 2025, la Prof@esional de Planificacién y el Responsable de Planificacion y Gestion
[Institucional, refieren que, en coordinacién con personal de la Unidad de Comunicacion ¥
=iDifusién, revisaroﬁ:t el contenido de Manual, efectuando los ajustes finales en la propuesta,
‘para que la mismas se encuentre acorde al marco normativo general vigénte, asi como a lo
dispuesto.en la | Guia Técnica para la Elaboracién de Instrumentos y Documentos
Administrativos de la entidad; razén por la por lo cual concluye que, el enfoque y estructura
£ A del instrumento, retinen todos los requisitos formales que permiten su aprobacién.
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Que, el Informe Juridico INF/SEPREC/DJ N° 155/2025 de 07 de octubre de 2025, emitido por
personal de la Pireccién Juridica del SEPREC, concluye que el Manual de Procesos y
Procedimientos Call Center del Servicio Plurinacional de Registro de Comercio, detalla las
tareas para el fuhcionamiento del servicio de atencién telefénica institucional a través de
linea gratuita (Call Center), el cual responde a la Guia Técnica — Protocolo de Atencidn al
Usuario de la entidad, asi como al marco normativo legal vigente, por lo que corresponde

su aprobacion, en su primera versién.
PORTANTO,

El Director Genel’:'al Ejecutivo, designado mediante Resolucién Suprema N° 27625 de 22 de
octubre de 2021,éen calidad de Méxima Autoridad Ejecutiva ( MAE) del Servicio Plurinacional
de Registro de Comercio - SEPREC, en ejercicio de las funciones establecidas en el Articulo
8 del Decreto Suﬁ;:remo N® 4596 de 06 de octubre de 2921 y demds normativa vigente,

RESUELVE:

PRIMERO. - AH:RDBAR el Manual de Procesos y Procedimientos Call Center del Servicio
Plurinacional de Registro de Comercio, primera version. <

SEGUNDO. - INSTRUIR a la Unidad de Planificacion y Gestién Institucional, la difusién de -

la presente Resol{ucic’m Administrativa y del Manual de Procesos y Procedimientos que se
aprueba, por los medios y canales habilitados al efecto.

TERCERO. - IN$TRUIR a la Direccidn de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion,
en coordinacion con la Unidad de Planificacion y Gestién institucional, la publicacion de la
presente Resolucién Administrativa en el portal web de la entidad.

CUARTO.-  INSTRUIR al personal dependiente de las Unidades Organizacionales
involucradas en los procedimientos de Call Center, la aplicacién y cumplimiento de Io
dispuesto en el Mf,anual de Procesos y Procedimientos que se aprueba.

QUINTO. - DE‘II'ERMINAR que la presente Resolucién Administrativa y el Manual que se
aprueba, entran en vigencia a partir de la fecha de su emision.
i s

| 2 o 1 =
Registrese, comuniquese, ciimplase y archivese.

Comresponde o la R. A. SEPREC " 508/2025
de 07 de octubre de 2025 |
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Con el propdsito de cumplir de manera eficaz y coherente con las disposiciones establecidas
enlaleyde Regs$tro de Comercio N° 1398, promulgada el 1 de octubre de 2021, y el Decreto
Supremo N° 4596 del 6 de octubre de 2021, que confiere al Servicio Plurinacional de
Registro de Comarcm (Seprec) la administracion del Registro de Comercio a partir del 1 de
abril de 2022, se presenta este Manual de Procesos y Procedimientos Call Center del Seprec.

El presente Manual de Procesos y Procedimientos Call Center tiene como propésito
establecer Imeamrentos claros para la operatividad del servicio de atencién telefénica del

Seprec (Linea grajtuuta 800 10 2992), garantizando un servicio estandarizado, eficiente yde
calidad en todo qi territorio nacional.

En coherencia cop la misidn institucional del SEPREC, que busca brindar un servicio publico
transparente, oportuno y moderno, el Call Center se constituye en una herramienta clave
para facilitar el adceso a la informacion, atender consultas, orientar a los usuarios y canalizar

de forma efectlva sus requerimientos, fortaleciendo asi la experiencia de atencién
ciudadana,

Este documento se elabora en el marco de ia Guia Técnica de Atenclén al Usuario,
dprobada meuldnu: Resotucion Adminisu dirva iv.2 29:&;;[}44, ge H-.'Lfld 23 de sepliembre de
2022, la cual establece los lineamientos generales para la atencién al usuario de manera
presencial, a traﬁes del Call Center, redes sociales y atencién preferencial. En particular,
este manual desarrolla y operacionaliza el Protocolo de Atencién al Usuario por Call Center

{puntc 6.4. 6), con el objetivo de estandarizar a calidad del servicio telefénico brindado por
el SEPREC. ;

2 OBIETIVO
2.1 Objetivo geheral

Optimizar la operatwldad del Call Center del SEPREC mediante la estandarizacién de

procesos, la evaFuacnon continua del desempefio del personal y el seguimiento sistematico

de las actavrdades garantizando una atencién eficiente, oportuna y de calidad;
fortaleciendo asi la experiencia del usuario a través de un servicio 4gil, claro y resolutivo
que contribuya a me;orar la percepcion ciudadana y consolidar una imagen lnstntucronal
moderna, confi able y orientada a la satisfaccion del usuario.

-
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2.2 Objetivosiespeciﬁcos

® Estandarlzar los procesos operativos del Call Center, mediante procedimientos
claros y documentadas que aseguren umform:dad en la atencidn al usuario.

° lmpiementar mecanismos sistematicos de evafuacron del desempefio del personal
asignado al Call Center, basados en mdncadores de calidad y eficiencia.

e Establecer un sistema de seguimiento y monitoreo continuo de las actividades del
. Call Center con base en informes mensuales y anal15|s de datos estadisticos,

™ Mpmmr Ia exneriencia del usyario mediante una atencidn telefénica empatica,

reso!utwa y alineada con los principios institucionales de transparencia, calidad y
orlentacrén al servicio. :

. For‘calecar la articulacién entre dreas técnicas y administrativas involucradas en la
nnprariéh del Call Center, hara garantizar una resnuesta coordinada v onortuna a
los reque*nmrentos ciudadanos.

® Promover el uso de herramientas tecno!oglcas que contribuyan a la mejora continua
del servac:o y faciliten ia toma de decisiones basadas en evidencia.

3 ALCANCE

Este documento es aplicable a todo el personal de la Direccién de Registro de Comercio que
interviene en la atencidn telefénica del SEPREC a través del Call Center, ademds de la Unidad
de Comunlcacmn y Difusion, Unidad de Planificacién y Gestién Instltuc:onaf y la Direccién
de Tecnologtas de informacién y Comunicacion.

A 4% Su caricter es | de cumplimiento obligatorio, tanto en procesos, procedlmaento_c. y
Riveto
g Sepesfe responsablhdades por cargo, de acuerdo a la Ley N°1178.

4 MARCO l.EGfAL Y NORMATIVO -

a) Canstltucién Politica del Estado Plurinacional de Bolivia, del 07 de febrero de 2009.

- b) Ley N"ll?‘s de 20 de julio de 1990, ley de Administracién y Control
Gubernamenta!es.

c} LeyN° 2027,_ de 27 de octubre de 1999, Ley del Estatuto del Funcionario Publico.
d) LeyN° 13$8, de 01 de octubre de 2021.
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e} Decreto Supremo N 4596, de 06 de octubre del 2021, que crea el Servicio
Plurinacional de Registro de Comercio —~SEPREC.

f) Resolucian Administrativa N°293/2022, de 23 de septiembre de 2022 que aprueba
la Guia T{técnica— Protocolo de Atencién al Usuario.

a) Resolucién Administrativa SFPREC-N"OED‘QOQZ; de 27 de abril de 2022 aue aprueha
el Manual de Organizacién y Funciones (MOF).
|

b) Resoluci(’;n Administrativa SEPREC N°646/2023, de 13 de ditie-mbre de 2023 que
aprueba el Sistema de Gestion de Calidad - SGC. :

¢} Resnlucidn Administrativa SFPRFC N°652/2023, de 18 de diciembre de 2023 aue

aprueba la Guia Técnica para la Elaboracion de Instrumentos y Documentos
Administrativos.
|

d) Resolucion Administrativa SEPREC N°043/2024, de 19 de enero de 2024 que
aprueba el Manual de Procesos v Procedimientos de la Unidad de Comunic_acién v

Difusion.

5 DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Se detallan las definiciones y abreviaciones utilizadas en el presente Manual:

5.1 Definiciones

Call Center / Centro
de Atencidn
Telefdnica

LEU

atender consultas, brindar orientacion e informacién, y dar respuesta
a requerimientos de los usuarios a través de la linea gratuita del

| SEPREC, garantizando una atencién oportuna, clara y cordial en todo

el territorio nacional.

Evaluacién de
Desempefio del Call
Center

Proceso de revisién sistemética de la eficiencia y calidad del trabajo
realizado por el personal del Call Center.

Informe Mensua

Documento que resume Ja gestidn del Call Center, incluyendo
estadisticas, incidencias y propuestas de mejora. :

Servicio brindado por personal designado del SEPREC, encargado de

Direcoidn General Ejecutiva - Unidad de Comunicacin vy Difusién
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Grupo interdisciplinario encargado de evaluar el desempefio del Call
Center y validar los informes mensuales. '

Car

Atencion al Usu

Conjunto de acciones destinadas a brindar informacion, orientacién y
soluciég de requerimientos a los usuarios, de forma cordial, eficiente
y oportuna, a través de los canales habilitados {presencial, telefénico y
digital). '

Matriz
evaluacidén

Herramienta que organiza y sistematiza criterios e indicadores para
valorar el desempefio, cumplimiento o calidad de algo, permitiendo
una comparacion objetiva y ordenada. =3

Seguimiento
sistematico

Proceso continuo y ordenado de recoleccion y andlisis de informacidn
para evaluar el progreso de una actividad, proyecto o plan, con el fin
de tomar decisiones informadas y oportunas.

Conjunto de pasos y directrices estandarizadas que orientan la forma

Protocolo -
2 en que el personal debe atender y resolver las consultas de los
Atencién X
usuarios.

- Recurso técnico que permite registrar el audio de las llamadas
Grabacion i o : a2 :
Histiadas realizadas y/o recibidas por el Cali Center. Se utifiza con fines de control
- de calidad, capacitacién y seguimiento de reclamos o solicitudes.

o

5.2 Abreviacio

Direr raI Ejecutivo
uco Unidad de Comunicacion y Difusién
DRC Direccién de Registro de Comercio
DTIC Direccion de Tecnologias de Informacidn y Comunicacién
PGI . Unidad de Planificacion y Gestién Institucional
FOR Formulario
MAE Maxima Autoridad Ejecuﬁva

Direcci6n General Ejecutiva - Unidad de Comunicacion y Difusion
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SEPREC | | Servicio Plurinacional de Registro de Comercio.
IVR . Respuesta de Voz Interactiva.

6 RESPONSABLES

A contmuac:on se detallan las funciones, actividades Yy responsabilidades de las instancias

Competentes para la elaboracién, actualizacién, mod:f‘cacuon e implementacion del
presente manual.

6.1 Unidad de Comunicacion v Difusién.

a} Elaborar el Manual de Procesos y Procedimiento Call Center,
| :
b) lmp!ement'par el Manual aprobado,

¢) Capacitar y realizar capacitaciones permanentes al personal del Call Center sobre
procesos, procedimientos, atencién al usuarlo, calidad del servicio, manejo de

- +

‘wamadas, trato, lenguaje y empatia tele

d) Supervisar el cumplimiento del protocolo de llamadas entrantes y salientes,
garantizando una atencién amable, clara y eficaz,

e} Realizar mantoreos periddicos (grabaciones de llamadas) para evaluar | calidad de
la atencién |y remitir informes a las instancias competentes,

f} Coordinar don la Direccién de Registro de Comercio y Ia Direcci6n de Tecnologias de
informacaorh y Comunacacmn para validar y actuauzar el contenido del Manual,

g) Consolidar remitir informes mensuales de gestién del Call Center a la Direccién
General EJ&futwa

h} Participar ad!:_tivamente en la Comisién de Calificacion.
6.2 Direccién de ;Regis'tro de Comercio.

| A
a) Validar los procedimientos técnicos contenidos en el Manual, asegurando su
aplicabilidad técnica,

b) Designar al personal responsable de Ia atencién telefénica en los departamentos
donde se brinda el servicio,

Direccion General Ejecutiva - Unidad de Comunicacion y Difusion
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c) Superwsar la implementacién de los Procesos establecidos en el Call Center,
asegurando su ejecucion uniforme,

d) Realizar seguimiento al cumplimiento del Manual, incluyendo turnos, horarios,
mdlcadoras de desempefio y buenas practicas en la atencion telefénica,

el Asegurar la coherencia de los procedimientos con la normativa vigente,
f) Particapar activamente en la Comisidn de Calnﬂcacnon

g} Emitir mfprmes técnicos sobre el func:onamlento del Call Center cuando : sea
requendo*

h) Coordlnar acciones correctivas y de mejora continua en caso de identificarse
deblhdades ¢ incumplimientos.

6.3 Direccién de Tecnologias de Informacién y Comunicacién.
a} Configurarﬁ y mantener operativo el sistema del Call Center,

b') Programar' y actualizar el contestador automatico de-acuerdo con las necesidades
del servicio,

c) Establecer* modificar y controlar los horarios de atencion asignados en el sistema,
de acuerdo con los turnos definidos por la Direccidn de Registro de Comercio, y
uomumcar'os oportunamente a las demds édreas involucradas. —r

d) Generar reportes penodrcos del sistema telefénico, incluyendo estadisticos de
llamadas mgresadas, atendidas, no atendrdas tiempos de espera, entre otros,

e} Coordinar | con las demds dreas responsables para asegurar el funcionamiento
adecuado de la infraestructura tecnoldgica del Call Center,

g""j_

f) Asegurar Ia grabacion de llamadas con fines de seguam;ento control de calidad y ."“
evaluacsén'de desempefio, T

j.-,,.

g) Proponer mEJOI‘aS tecnoldgicas para la optimizacién del servicio de atenuon o
Lk

telefénica y andlisis de datos, L

O

6.4 Unidad de Planificacion y Gestion Institucional 5
a) Participar aik:tivafnente en la Comisién de Calificacién, E
o

b) Proponer ataones de mejora continua orientadas al fortalecimiento del Call Center, z

en coordmaczon con las unidades responsables,

Direccién General Ejecutiva - Unidad de Comunicacion y Difusion o
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c) Realizar r*ecomenda(:lones estrategrcas para la toma de decisiones vinculadas al _
fortalecmhtento del servicio de atencion telefdnica.

6.5 Comisién de Calificacién del Call Center

Conformada pbrirepresentantes de la Unidad de Comunicacién y Difusidn, Direccién de
Registro de Comercio v la Unidad de Planificacién y Gestidn Institucional, tiene las sicuientes
responsab:iidades

a) Revisar mbnsuaimente y cuando sea necesario, los informes de desempefio del Call
Center.

b) Analizar estadisticas. arabarlonps y reportes para identificar debilidades,
oportumdades de mejora y casos de atencién no conforme,

c) Prcponer acciones correctivas o de capac:tacmn en funcion a los hallazgos, ¥

d) Validar dedlflcac;ones al Manual de Procesos y Procedimientos de} Call Center,

a

e) Emitir recomendaciones para fortaiecer ia caiidad dei servicio teiefénico.

7 Mﬁmrn.m.w‘.iw Y/0 ACTUALIZACIONES

La Unidad de CDMunicamén y Difusién (UCD) es responsable de realizar las modificaciones
y/o actuahzacwnés al presente Manual, cuando estas sean requeridas por la Direccién
General Ejecutwa {DGE), por los duefios de procesos o como resultado de la evaluacion
periddica del funclonamlento del Call Center.

A
e

{ INSTITUCION CERTIFICADA 150
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8 PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO PARA LA DESIGNACION DE PERSONAL EN ATENCIGN DEL CALL
| CENTER

CODIGO: DGE-UCD-MPP-02-PRO-01

a) OBJETO

Establecer un procedlmlento claro y sustemétlco para la designacién del personal
responsable de | Ia atencién del Call Center del SEPREC, que garantice la cobertura efectiva
del servicio, el cUmphmlento de los horarios establecidos y la articulacién eficiente con otras
funciones operativas institucionales. As:mlsmo este procedimiento permite mantener

actualizada la base de datos de personal operativo, optimizando el uso de recursos
humanos y tecnoldgicos.

. instruccubnes internas de la Direccién de Registro de Comerc:o

¢ Llistado de responsables departamentales.

° Cmnogrqma de turnos y horarios de atencién.

* Registro de llamadas.

. Formatoide designacién de personal

e Plataforma de telefon(a institucional.

¢ Reportes de configuracién de grupos y horarios emitidos por DTIC

® Reg:stros histdricos de rotacién o cambios de personal _

e Informe mensual de desempefio del Call Center : :
c} DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

Ndmero Respon*}ébig ; Actividad ; Instrumento Plazo

oY

i
ol

? Designa al personal responsable
Direccidn de |de la atencién del Call Center en

ADA

TIFIC

~ Nota interna de

3:3; Registro de | cada regional, en funciér de la| Ot int 1 dia =
e o ' : designacién. o
Comercio- Carga operativa vy  turnos i
disponibles. )
= %
DIFECCan.de Configura los horarios dei 3
Tecnologias : :
s personal designado en el sistema [ Nota interna con
1.2, Informacion y de telefonia institucional, de reporte de horarios 1 dia

Comunicacion | acuerdo con ia  informacién configurados
| enviada por la DRC.

' Direccion General Ejecufiva - Unidad de Comunicacion y Difusién
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Nimero | Responsable | =~ Actividad Instrumento | Plazo
; Emite informe o nota interna a la
Direccién de | Direccion  General lEJe_cutrva,' -Informe o© nota
Registro de | Conforme al formato de! Anexo 3, interna seglin 1 dia
13. | Comercio |incluyendo nombre del| formato del Anexo
| funcionario, cargo, regional,| 3
; interno  asignado vy horario
| validado por DTIC.
_ Brinda atencién telefonica segun
5 " Personal | el horario establecido, |- Registro de e
4, Fs > iario
- designado _|registrando todas las llamadas |llamadas {Anexo 2) .
; ; i conforme al formato del Anexo 2. ;
Realiza seguimiento y
Direccidn de | @ctualizaciones del  personal |_ Nota interna de A
1.5. |Registra de |designados, en caso de cambios, hctualizacian de requerimiento
Comerc?c ausencias o rotaciones de [designacién
g personal.
Verifica  mensualmente . el
cumplimiento  de  horarios, |
Dtre_cué;h de cobertura de atencion ‘y | Enf{?rme de
1.6. |Registro de < seguimiento ; Mensual
) desempefio basico del personal [
Comercio : . (informe mensual)
; designado, con base en informes
' y monitoreos. \
o POty : ; Py
?f‘:ym feid - Revisa los  informes de 5
il s 2 COF_"_'S'O!{ de | cumplimiento de este . Tinectil s =
17, |Felificacion procedimiento y sugiere acciones | /\°ta 0 informe de cuandose | -
del - Calt . -ct‘ g = d la comisidn e et
| Center | |correctivas o de mejora, ;.,
5 22 ; rresponde. . o
_ : , corresponde o
d} PRODUCTO
‘| Listado ac’cuahzado del personal designado para la atencién del Call Center, con horarios
definidos, reglstrados y habilitados en el sistema de telefonia institucional.

{ INSTITUCION CE
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MANUAL DE FROCESCS ¥ PROCEDIMIENTO Coidiga! DEE-UCD-MPP-02-PRO-01

DIRECCION GENERAL EIECUTIVA

UNIDAD DE COMUNICACION ¥ DIFUSION Version: 01 X £

FROCEDIMENTO PARA LA Egﬁna—- DE PERSONAL EN ATENCION DEL CALL CENTER Pig. 1de 1

Normativa: : 2l A |
v - Constitucion Politica gl Estado, de 07 felrens 2009,

i-Ley W 2178, de 20de julio de 1590, de Administrscion y Contrel Gubams mentales,
- Ley N'TTT del Sistema de Marficacidn dal B tado (SPIT), de 21 de enerm de 2015,
~ley No 1325, de 01 de octubre de 2021 |
- Decreto Sugrema N® 4596, de Dbde ooubre del X021 que _..__?._ ol Semvicio Plurlmacianal de Registic de Comercio— SEPREC. i |

Resolucidn Adminiswative N°283/2072, dp 23 de septiambre de 2022 que aprusba 18 Guia Técnlca - fretacole do Atoneldn al Ususilg. |

- Resoludon Administative SEPREC NOSOF2022, de 27 de abrit de 2023 qué aprueba el Manual de Crganizacién y Funziones (MOFL 1
« Rusiolu o on Agdministom thve SERREC N'B4G{ 2023, de 13 de diciambre da 2023 que'aprueba ¢ Sistena de Gestion de Caligad - 6L |
“Rezolucion Adminiziativa SEPRLC N7652/2023, de 18 de ditiembre de 2023 que apruebs 1 Guis Témics pars la Elabomcion de Instrume ntos ¥ Documentas
Admlnisteativos,
-Resolueitn Administoativa SEFRECN'043/2024; e 19 de enero do 2024 que aptueha ol Mapual de Frovesas y Procedimientss de la Unidal de Comunicasion

Objeto; d
Establecer un procedi nisnto clarg ¥ slstematico para la designacion dal persenzl responsable de fa atencidn dal Call Center del
SEPREC. que garantivala cobertura efectiva del servicio, ol cumplimiento de las horarios establ ecidos ¥ la articulacion eficiante con
‘_namu funciones operativas institucionales, Asimisme, este procedimelento’ permite mantener actuatizada (3 base de datos de
personal aperativo, optimizando el uso de recursos humanos y teeneldgicus.

] ¥ Difusian. ;
RESPONSABLES |

o . | & m
= ke Plazo Dias Hiblles \ Aetanidt Com fsidn de { i
] 3 DRC onc desh | Califlcadén del | it
7 w Call Cantar _ 7
L _ : |
5 Designa 2t personal responsable de la alencion del Call Center en cada regional, en funcian dela carga operativa y tutnos ﬂ
iz panimles, h | ;
Lk s 4 1
12 Configura los horarios del persanal designado en of sistema de telefonia institsclonal, de acuerto con'la informacion enviada ¥ ,
: por la DRC ! i

Emite informe o nota interna ala Dirercion General Bjecutiva, conforme 3l formato del Anexo 3, incluyende nombre del
funcionario, cargo, regiondl, (nterno asignado y horario valldade par DTIC,

-

=

Brinda atenci on telefénica segin ol horario establacide, reglstrande todas 133 Hamadas conformn al formato del Anexn 2 Diatio

o

Araduerimiento

| 5 |Realiza seguimiento y aclualizaciones del personal designados, of easa de tainbios, susencids o rotaciones de personal.
; f ——— 1
1. Verifica 1 i & ciermipli 1o de horasios, cobertura de atengidn v desempefin basico del personal designado, con Measiiat i
base en informies y monitoreps, & 3 { i
o e Sl x N AT ¥ N e L1 e i3t el —4
i 1 . Tritmestral o |
{ 7 [Revisa los informes de cumplimiento de este pracedimiento y suglere acciones correctivas o de mefora, i corres gonda.’ cuando se i
3 4 . requicra H

: = bt e — == -

: 5
U ep e
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PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACIGN Y REMISION DEL INFORME MENSUAL DEL CALL
| CENTER

CODIGO: DGE-UCD-MPP-02-PRO-02

a) OBIETO

Establecer el péocedimiento para la elaboracién, validacion, consolidacién y remision del
informe mensual del Call Center del SEPREC, que permita garantizar la entrega oportuna de
datos estad fsticn;os y cualitativos, con el fin de facilitar el monitoreo institucional ¥ proponer
acciones de mejora continua en la atencion telefénica.

. Registroédiario de llamadas atendidas y no atendidas.
. Reporte$ del sistema de telefonia institucional {DTIC).
e Plantilla ;de informe mensual del personal del Call
. Observa@:iones del personal designado.
s Plantilla ?de informe mensual.
¢ Notade ;solicitud de informe_emitida por la Unidad de Comunicacién y Difusién
. informe§; técnicos de reporte de la DRC, DTIC.

* Informe técnico consolidado de UCD

c) DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO _

NGmero | Responsable Actividad Instrumento Plazo

i Solicita formalmente los informes v

wy EiG | .
ekl . mensuales del Call Center a Ia <
SR Unidadde |.. .. i X o
g, ;zv_ed-u 5 - < .|, |Direccion de Registro de Comercio - : Sd <T
2 St B mu i : = .|~ Nota interna ia R X
% DRECTORBeNERN. # .m(.:?f: v (DRC) y a la Direccién de Tecnologias g -
G B & y Difusitn : =T .
730 ; ; de Informacion y Comunicacién e
’ s 4

. {DTIC). £

| J

Elabora su informe mensual de ; =

atencion con base en el Anexo 4, _ ) ;"—;n-;

Persona:l dei incluyendo observaciones, | Plantilla de informe 2 dias =,

Call Center e i 2 mensual (Anexo 4) f

= s estadisticas bdsicas y dificultades >

registradas. 2]

5 z

Direccion General Ejecutiva - Unidad de Comunicacion ¥ Difusién
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Nimero | Responsable Actividad : Instrumento Plazo
Revisa, firma v valida los informes
l .
5 Inmediato recibidos del personal, asegurando -Informe validado en 14
e superior | coherencia y completitud de la| fisico o digital :
i informacién.
| Consolida los informes individuales :
D'ref:c?c'" de recibidos de cada regional y remite el | Nota interna de e,
2.4. Registro de 3 > ey : o ; 3 dias
s tonjunto a2 i@ Unidad de jremision con adjunto
Comercio S =
; - | Comunicacién y Difusion.
Direccion  de Elabora y remltf: un mforn{\e técnico
Tecnologfas | mensual que incluya: ndmero del. informe téchico
25 s pdes llamadas ingresadas, atendidas, no institucional de 3 dias
Informacién y | atendidas, tiempos de espera y otros |estadisticas
Comunicacion | datos relevantes,
. Revisa, cruza, complementa vy
Unidad  de | consolida los informes recibidos por
26, Camuniicacié.ﬂ parte de DRC v DTIC, identificando - Informe mensual 2 diac
: e consolidado
y Difusion * | tendencias, debilidades y
' sugerencias de mejora.
Unidad  de |Remite el informe consolidado del :
e Sl . . I~ Nota interna con ; .
2.7. | Comunicacion | mes a la Direccién General Ejecutiva | : 5 dias 3
R informe adjunto -
y Difusidn (DGE). 0
d) PRODUCTO
".\\G'I‘f"i G &
;gé"s:-“;?‘ﬂﬁ?j:mf‘. Infarme mensudl consolldado de gestién del Call Center, con estadisticas, observaciones y
‘;,; ] 5 recomendacnones remitido a la Direccién General Ejecutiva del SEPREC y utilizado para el :’;
: monitoreo y mejora continua del servicio. L

| Direecién General Ejecutiva - Unidad de Comunicacion y Difusion
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\ THANUAL DE PROCESOS ¥ PROCEDIMIENTO Cadigo: DGE-UCD-WPP-D2-PROIZ
: DIRECCION GENERAL EJCUTIVA R, g
! UNIDAD DE COMUNICACION ¥ DIFUSION Version:01
T
PROCEDIMIENTO PARA LA DESIGNACIIN DE PERSONAL EN ATENCION DEL CALL CENTER Pig. 1der
[Morrnativa; L ¥ ki
= Constiturion Politica de! Estado, de 07 fabern 2009, ; ‘ i
- LoV’ 3178, g2 20 de julfo de 1990, de Administracdn yControl Gubernamntales.
| - Lay N*777 del Sistuma dn Planificacldn dol Estado (SPIE), de 21 de #nuro da 2016 |
& B - Leyde 1338, e 01 de ootubre de 2021, . 3
Objeto: ~Decratn Supiema N 4596, de 06 de goubre del 2021, que ¢rea ol Sendcis Pludnsclonal de Registro te Comerclo — SEPREC,

hmm_&u_mnﬁ el procedimiento para la elaboracidn, wabidacion, conselidaridn % remision del informe mepsual det Call nn:—mﬂ L Adrminiswative N293/2022, de 23 de septiambre de 2022 fue apnieba s Guin Téenica: ot colo de Atensan ol IUsunnia,

|PEPREC, qun permita garantizar 13 entroga oportuna de datts estadisticos y cuaftativos, con l fin de failivar of MONIOEDL Resolycidn Adminisvayiva SEPREC N"050/2022, e 37 de abitide 207 que spruaba of Manual de Orgarizasion yFuntlones [MOF).

institucional y proponer acciones demejora continua en | atencion telefénica, ! - Fesaludion Acminisirative SEPREC N646/2003, de 13 e dic efmibre de 2023 que aprusba ol Siatem de Gsuén de Chllgad - SGC,

-Resoludion Administrativa SEPREC N'B52/2023, de 18 e diciembre de 2023 que aprieda |2 Guis Teenics para la Elaborscdn da Instrumentos yDocume ntos
it s Tratives.

-Resolucian A minis tratiee SEPREC N'043/2004, do 19 dé enerp de 2024 que apmwebi of Minual de uanﬁa* nuaﬁa,a_ainv da 1 Unidad de Germunidacisn

O fusion,
ﬁmmvozmbwﬁmu
T
| Plazo Dias dbiies o dby's
Ne '
._..-_3.&5 18 Ueo Persanal Inmediata DRE. pTIC

’ designado superior

Soljcita formal los iinformes les def Call Center a [ Direccitn de Registra de Cornercio {DRE) v 2 Ia Direccidn de
Tecrologias de Infarmacidn y Comunicacion (OTIC).

-

S S RS

Habora su informe mensual de atencidn con bage e ol Anexo &, neluyendo cheervaciones, estadisticas basicas v dificultades |
registradas.

5

Revisa, firma y valida los Informes racibidos del personal, asegurands coberencia y completltud de la informaci an.

Consalida los informes individules recibidos do cada regional y remite of ronjunto a la Unidad de Comunicacion v Bifusion.

=

Habora y remite un Informe tdenico mensual gue incluya: ndmers de llamad Ingresadas, a ] didas, tempos de

espara y otros datos relevantess,

un

fievis a, cruza, complemena y consolida los infarmes recibidas per gaite d2 BRCy DTIC. [denti fitando tendencias, debitidades y
sugerencias de majera. 3

Rewisa, cruza, complesnenta y consolida los informes recibidos por parte de DRCy OTIC, jdentificande tendencias, debliidades ¥
dugarencias de 3&03

STy e BRI

T
‘5
-
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PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACION DEL DESEMPERNO DEL PERSONAL DEL CALL
| _ CENTER

CODIGO: DGE-UCD-MPP-02-PRO-03

a) OBIETO

Establecer un mecantsma de evaluacién del desempefio del personal del Call Center del
SEPREC, a través de una comision interinstitucional, con el fin de garantizar la calidad del
servicio brmdado mediante criterios objetivos y medibles, definidos con una frecuencia

establecida, y consoltdar los resultados en el mforme mensual que se remite a la Direccién
General Ejecut;va

Esta evaluaciéon permitird identificar oportunidades de ‘mejora, orientar acciones correctivas
y contribuir a una atencién telefénica eficiente y cordial en todo el pais. El resultado de este

procedimiento :{,era un :nforme mensual de evaluacion de desempefio, integrado al informe
consolidado del Call Center. '

|
Reportes‘, mensuales del personal.
- Grabacuanes aleatorias (minimo 1 lamada por evaluado)
- lndtcadores de calidad definidos.

- Formulaﬁio de evaluacién.

- Matriz de evaluacién del desempeﬁo (indicadores de calidad, tiempos de atencion,
tortema,,resoiucton entre otros).
- Formulario de evaluacién individual.

- Lineamientos establecidos en el Protocolo de Atencién del Usuario por Call Center. <

& Al nald
“t’-!ﬂ ifda Sivero

c) DESCRIPCION DE PROCED!MIENTO <f
 Ndmero Responsable - Actividad Instrumento Plazo

Unidad:i de Cdnvoca formalmente a los
3.1 | Comunidacién|miembros de la Comision de | Notade ~ 1dia

o L - . ; : convocatoria
y Difusion | Evaluacion mediante nota interna.
i

CEom'is]t?Tp’c;e Selecciona  aleatoriamente  las . Grabaciones del
3.2 (J(?_‘{;‘ag)::c llamadas grabadas por operador sisterna de telefonia 1 dia
F"(’Si} " | para su revision. : - Formulario

INSTITUCION CERTIFIC/

®

:D;‘reccfén General Ejecutiva - Uriidad de Comunicacion ¥ Difusién
- : NB/ASO
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Ntmero | Respansable ' _ Actividad : __Instrumento |  Plazo
_ £ Aplica la matriz de evaluacion a cada )
3.3 c::misiilor_t’ g operador, segin indicadores | Formu_I?rlo de : 2 dias
Evaluacién = evaluacion y matriz
; definidos. : :
s = Redacta el informe de evaluacion del | Informe de
3.4 COITIIS!IOI:I F mes, detaliando resultados por levaluacion de 1 dia
Evaluacion : o : =
i operador y hallazgos. gesempeno
Unidad de | Integra los resultados de evaluacién
35 Comunicacién | al Informe Mensual consolidado del | lnforr'ne mensual 4 dias
R consolidado
y Difusion | Call Center.
Revisa el informe y, en caso de
' calificacién - “insuficiente”, :
Diresaion 1 yaraimina accionas correctivas: plan [ Memorandum,. -
3.6 .General ; ] Crdic instruccion interna o! - 4 dias
e de mejora, capacitacién, llamada de o g
Ljecutiva, ai g imgjora
i atencion o medidas disciplinarias
t segun normativa vigente. |
d) PRODUCTO
Informe mensual de evaluacidn del- desempefio del personal del Call Center, debidamente
firmado por la Comisién de Evaluacién e integrado al informe consolidado de gestién
remitido a la DIFECCIGH General Ejecutiva. j,;i"
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e} DIAGRAMA DE FLUJO

MANUAL DEPROCESOS ¥ PROCEDIMIENTO Cédigo: DGEUCD-MPP-02-PRO-03
. DIRECCION GENERAL EJECUTIVA
I UNIDAD DE COMUNICACIGN ¥ DIFUSION Version: 01 A
_ PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACIGN DEL DESEMPEND DEL PERSONAL DEL CALL CENTER : Pig, 1de 1 ;
Neemativa: |

- {nnstituc on Folilics del Estado, de 07 febrem 2009,
- Ly N° 1178, de 20 de jullo de 1950, de Administaeldn vContol Gubermamantalas,
|Objeto: ] ; - Loy 777 del Sistema de Planificacidn del Estade [SPIEL de 21'de enero de 2016,
Eatablecer un mecanismo de evaluzcion del desempefic del personal del Call Center del SEPREC, 3 travds de une comisidn|- ley Ko 1398, de 01 de octubra de 2021
interifistitucional, con el fin de garantizar [a calidad del servicio brindido, mediante eriterios abjetivos y medibles, defi nldos conl- Detreto Supremio N' 4596, de 06 de ocubre del 2021, que craa ¢l Servigie Pludnacional de Regatm f8 Comercio - SEPREC.
{una frecuencia estabiecioa, y cons olidar los resultados enel informe mensus! que se remite 3 |3 Direccion General Ejecufiva. - Aesalution /dministrativa N'283/2022, de 23 de septiembre de 2021 que aprueba I3 Gula Técnica- Protocoly de Atencion 3l Usuario,
Esta evaluacion peemitiod fdentificar oportunidades demejora, erientar acciones carrectivas y contribuir @ ona ptencion telefdnica- 1650l uelde Administrstive SEPREC N'950/2022, de 27 de 3bel de 2037 que pparels ol Manua! de Omanizadion yFundanes [MOF),

eficiente y cordial en todo el pafs. FI resultado de esto grocedimients serd un nforme mensual de evaluacin de desemperio,| P591Ei8n Administrative SEFREC N'546/2023, de 13 de diclembre da 2023 que aprueba €] Sistems de Gestion de Calidad - $6C
intearade m_.n_.ia-an consolidado del Call Center. -Resolucion Administrative SEPREC N'6S2/2023, de 18 de diciembre de 2023 que aprueba la Guiz Técnica para la Eldboracion de Instrumentos y Documentas

{Administmtivas. ;
-Resotution Adminisiativa SEPREC N'003/2024, de 19 de enero de 2024 que apaueba el Manual de Frocesos yPracedimsentos de la Unidad de Comunicacian y

Difueidn,

| RESPONSABLES

Ne TAREAS Plazo Dfas Hahiles
s : 13 uco DGE

| £
g

Convo:a formalmente s los miembros dela Comision de Evaluacion madiante nota internz.

—

Selecciona aleatoriamente fas llamadas grabadas por operader Dara su ravizion,

2 | |
! _f
|
! i _ M
3 (Aolica fa matriz de evaluacién a cada operador, segun indicadores definidos, _ _ m
'
RS 7 7 T T
< | i
4 [Redacts el informe de evaluacian del mes, detallanda resultados por operador y hallazgos. ! m
P, | ] i
y : | i
3 [Integra loc recultadas de evaluacién al Informe Marsual cansolidada del Call Center. _ { 4
i ! §
2 e | e 4
¢ Revisa ef informe y, en caso de cafificacian insuficiente”, determing acclones correctivas: plande mejora, nmmwﬁmn_%_ |
Hamada de atencion o medidas disciplinarias segun normativa vigente,
- | 1 1
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A continuacion se detallan los Anexos elaborados conforme a los Imeam:entos expuetos en
el Manual de Procesos y procedimientos.

Anexo 1 DGE-UCD-MPP-02-FOR-01 Formulario para evaluacién de operadores del
: Call Center :
Anexo2 | DGE-UCD-MPP-02-FOR-02 Formulario para planilla de seguimiento
T DGE-UCD-MPP-02-FOR-03 Nota interna desugnacron--de personal de Call
Center :
Anexo4 | DGE-UCD-MPP-02-FOR-04 Informe para personal de Call Center

&
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FORM|IJI.ARIO PARA EVALUACION DE OPERADORES DEL CALL CENTER

CODIGO: DGE-UCD-MPP-02-FOR-01

Cadigo:
DGE-UCD-MPP-02

Version: 01
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| g Codigo:
2 MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS CALL CENTER DGE-UCD-MPP-02-FOR-01
SEPHEE St o DIRECCION GENERAL ESECUTIVA — UNIDAD DE COMUNICAGION | Version: 01
LHE — - = Y DIFUSION
S FORMULARIO PARA EVALUACION DE OPERADORES DELCALL | PAgina 1 de 1
) CENTER

I. DATOS GENETALES

+ Nombre dqil Evaluado:

s |
¢ Regional: |

® Cargo:

e Mes Eval uqdo:

Direccion de Registro de

o Fecha:

Unidad de Planificacidn y Gestién Institucional

- Responsabies de Evaluacién:

Comercio (DRC)

Unidad de Comunicacion y Difusién

CRITERIOS DE EVALUACION

131:20

£u 1% 4
o

ERTIFICADA iSO 9t

Direccién General Ejecutiva - Unidad de Comunicacién y Difusidn

i s -:'c.'dé?ﬁ ot et

Cantidad de llamadasiComparacion con el promedio 20 pts

atendidas mensual esperado segun regional. £

Cumplimiento del horario/Puntualidad, permanencia en el 10ots

asignado puesto y cumplimiento de turnos. P ()

Seguimiento del protocolojUso del guion, lenguaje adecuado, 20 pts g

de atencién al ysuario cortesia y procedimiento. O

Registro adecuado  def|Completar y mantener actualizado 15 ts. E.

llamadas el formulario de registro. P | G
Fa
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{IResolucién efectiva de Porcentaje de llamadas resueltas
5 3 : S 20 pts
" |lconsultas sin necesidad de derivacion.
: : linteraccién  con  colegas y
Trabajo en equipo vy S i
6 B, supervisores, cumplimiento de 10 pts
coordinacion : Sk
instrucciones.
j informe mernsuai remiido
Reporte mensual
7 : puntualmente y conforme al 5 pts
entregado a-ti?mpo
formato.

Ill. 1. ESCALA DE CALIFICACION

¢ 91 a 100 pts > Excelente
» 76a8%0pts > Bueno

e 61a75pts - Regular

e <60pts - Insuficiente

IV. IV. OBSERVACIONES

o

[
i
¥
|
N

B oot

V. V.FIRMAS 3
&

Unidad de Planificacion y Gestién Institucional %
' g

(=)

T

Direccién de Registro de Comercio (DRC) L
: : =

’ o

bhd

et . {“J

2 e o <
Unidad de Comunicacién y Difusién '3
(]

o

=

&
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ANEXO 2
mOw_s ULARIO PARA _vrpz:._.h DE SEGUIM _mz._.o
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DGt :nu.!%.ﬁ

Servicio Flurinacional de
Registro de Comercjo

MANUAL DE 1.mOanOm,< PROCEDIMIENT Om..nb_._.__nmz._.mx

Codigo
DGE- :nU._S_._u..cN _”Ow.cm

'DIRECCION GENERAL EJECUTIVA — UNIDAD DE COMUNICACION Y

DIFUSION

Ve G_o: 01

FORMULARIO PARA PLANILLA DE SEGUIMIENTO

L
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_ ANEXO 3
NOTA INTERNA DESIGNACION DE PERSONAL DE CALL CENTER
CODIGO: DGE-UCD-MPP-02-FOR-03
e e g S S B e S T T R A e
i ;
£ N :
5 3 7 L, ]
f NOTA INTERNA ;
i SEPREC/DGE/UCD/NIN Nro. 0086/2025 -06817/2025 1
Ax XO0CEXXXK
DIRECTOR GENERAL EIECUTIVO
& DE: YOO
! DIRECTOR DE REGISTRO DE COMERCIO
[ FECHA: L Paz, XX de XXX ce XNXX
{ e [ = H
s REF.:  PROCEDIMIENTO DGE-UCD-MPP-PRO-01 - DESIGNACION DE [
& PERSONAL EN ATENCION DEL CALL CENTER
: i i
15 i De mi consideracion: r
; ,:
Er cumolimiento 3l Procedimisnrs pare lg Designocion ge Perscncl en Atencicn det Cat i
Center, y una vez realizadaia configuration de nimero de sxtension ¥ BOrarios por parte de ‘
fa Direccion de Tecnelogias de Informacian y Comunicacion, remita a su autoridad la i
dessgnacion del persoral encargado delz2 stencisn teiefdnica, conforme 3l siguiente detalle
! : : L . ionai | Mémero def Horario [ ]
] | Co e R u) 1
! 1§ Nombre Completo argo *0onsl 1 Extension Jasignadolo"UP0 . i‘
& : - |
2 i
3
[ 2 i
? :
ré\}'\vp PIOGg, : I E
;’ Seniierd River ’%g ; Sin otro particuiar, saludc 3 usted stentamante E
2 VUgMHa, 5 | : : é
% DiR YGENERAL 3 } Firma: f
4, EHEUIY & i Nombre: . §
§ Cargo: Director(a) de Registro de Comercio ;
| SEPREC {
| S ron ‘
i J
| I |
b B
i v i
|
Direccion General Ejecutiva - Unidad de Comunicacion y Difusion




SEPREC

Registroide Comercio
1
| ANEXO 4
INFORME PARA PERSONAL DE CALL CENTER
cémso DGE UCD-MPP~02 FOR- 04
INFORME TECNICO : 3
: SEPREC/DGE /x0x/MIN Nro., 00xx/202x  1-xpp0/202x
, A: SOOODODNEY,
| DIRECTOR DE REGISTRO DE COMERCIO
;. DE: HXAHNHAAN
: FOOEXXXK X000 XXXXK
FECHA:  Ciudad, XX de Y000 de XX
REF.: INFORME MENSUAL DE ATENCION DEL CALL CENTER
h 1. ANTECEDENTES
3 - Er| cumplimiento del ?rucemrn*eﬂto CGE-UCD-MPP.PRO-02, se prezznta gl infarme
e mansual correspondiente at L3l Center de fa regiona! de | , con el
praposite de reportar la stencidn brindada aios usuarms durante el mes de
de20__
£
2. DESARROLLO
!
i f Lampo Detalle 3 completar
{ {Ines / Gestion
liregional
iResponsable dei Cali center
Hofario de atencién
! : S |Breve comentario sohee cspectos destocodos en i 5:2!'1:-5- ol
& Observaciones positivas
] usuane
s Breve comentano sobre problemas operctiv de otencidn
'deqettadis rEYe COMmentand st & & CReISLIVESs O Ge oltencin
¥ ﬂlnd&ehcias tecnicas |Sreve cescripeion de probiemas técmicas durante ef mes
: Sugerencias del personal Propuestos e siejor o necesidodes izentificodas
Ac:iiams tomadas j8reve resumen de medidos implementogss Guronte &l mes
& [comentarios adicionales  [Cusiquier otro informocion relevante
)
b s
|l
L
£
?’ :
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= U LIBOLIVIA _ :
3. CONCLUSIONES z
o Sebrindd atencin en ! horario establacido de
con las disposiciones vigentes,
| |+ Seidentificaron las principaies dificuitadas en
‘4. RECOMENDACIONES
* Mejorar la stencion.en aspectos relacionados con .
'« Coordinar con _ _ Para resolver las incidentias teécnizas
detectadas. . -
. Fo}'*mecer el seguimiento a
ek =
f# s e 5
£ s Py, §
i ; £ k
= LS/
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