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1. Propdésito del manual

Definir los criterios y lineamientos para establecer, operar y administrar los canales de atencién a los
usuarios del Sistema Nacional de Competencias.

2. Alcance del manual

Este manual es aplicable para:

Area de Vinculacion
Area de Comunicacion
Area de Informéatica

3. Politicas

3.1 Politica de Actualizacién de informacion en el Portal CONOCER

3.1.1

3.1.2

3.1.3

3.1.4

3.1.5

Unicamente se incluird en el Portal CONOCER informacién generada por las éareas del
CONOCER vy con el objetivo de difundir, promover y regular al Sistema Nacional de
Competencias, brindando al usuario informacion que le sea de utilidad.

Con respecto a la informacion estatica que se encuentra en el Portal CONOCER, tal como lo
es la informacion referente al Sistema Nacional de Competencias, los Comités de Gestién por
Competencias, la Mision, Visiéon, Valores y Objetivos Estratégicos del CONOCER, ésta sera
revisada de manera trimestral para verificar su vigencia y en caso de requerirse su
actualizacion se seguira el procedimiento C.4.4 Administrar el Portal CONOCER para hacerlo.

En lo referente a los Registros Nacionales del CONOCER, que incluyen al Registro Nacional
de Estadndares de Competencia, el Registro Nacional de Personas Certificadas y al Registro
Nacional de Cursos de Capacitacion basados en Estandares de Competencia, éstos seran
actualizados de manera continua via la base de datos institucional o bien a solicitud de las
areas correspondientes.

Los listados de Comités de Gestién por Competencias asi como de la red de prestadores de
servicios del CONOCER seradn actualizados de manera continua via la base de datos
institucional o bien a solicitud de las areas correspondientes.

De acuerdo a los requerimientos de la operacién del CONOCER, o bien conforme se detecte
mediante la retroalimentacion de los usuarios, se podran agregar nuevos contenidos e
informacion relevante al Portal CONOCER, siguiendo el procedimiento C.4.4. Administrar el
Portal CONOCER.

Aprobado mediante acuerdo COMERI/3? SO/06/2012 por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su Tercera Sesién Ordinaria,
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3.1.6 El Portal CONOCER debera seguir los lineamientos indicados por la Administracion Federal,
en particular los requerimientos del Sistema de Internet de Presidencia y de la Secretaria de la
Funcién Publica.

Aprobado mediante acuerdo COMERI/3? SO/06/2012 por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su Tercera Sesién Ordinaria,
celebrada el 13 de septiembre del 2012
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4. Diagramas de flujo del proceso

4.1 Mapa del proceso

Vinculacion y Difusion
del Modelo de
Competencia Laboral

Establecer canales de
atencion a usuarios

Atender al publico via
Centro de Contacto

Realizar campaias de
promocion via Centro
de Contacto

Realizar encuestas via
Centro de Contacto

Atender correos

Administrar el Portal electronicos enviados a

CONOCER

través del portal
CONOCER

Aprobado mediante acuerdo COMERI/32 SO/06/2012 por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su Tercera Sesién Ordinaria, celebrada el 13 de septiembre del 2012
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4.2 Procedimiento: C.4.1 Atender al publico via Centro de Contacto

Atencion de llamadas al publico

Inicio

reporte mensual

1 2 3 4 6
Operador Centro de Operador Centro de Operador Centro de Operador Centro de Supervisor Centro de
Contacto Contacto Contacto Contacto Contacto
Proporcionala -
R i . . . - . Genera reportesdiarios
Redibe llamada del Solicitainformacién al Determina el tipo de ¢Se puede informacion solicitadao Jsemanales/
e —>| usuarioycapturaenel —>| solicitudyregistraenel atender de dasoporte,
publico : Rk inmediato? mensuales en formato
sistema sistema consultando, en su caso, Excel
el Portal CONOCER
Centro de Contacto Centrode Contacto Centrode Contacto Centro de Contacto Centro de Contacto
7 8 9
Solicitud de Informacién Operador Centrode Responsable de Canales Responsable de Canales Dir.de Vinculaciény
Direccién de Nombre de Atencién a Usuarios de Atencién a Usuarios Difusién del MCL
o ——— Edad Soporte de programas Contacto
[;T:ccu.a'cu:‘nly Sexo de capacitacion Proporciona los datos . )
Husion ce Localidad Aclaraciones del especialista Analizayevalua el
Modelo de: Ocupacion Quejas correspondiente del Recibe reportesen ser\t'\cio.proporc'\.onado. Defineacciones de
C°"‘I::3te’;°'a Dir. correo.e CONOCERY se registra Excel Se revisan audiosde mejora
fabos en el formato calidad
correspondiente
Centro de Contacto Excel
10
Responsable de Canales
No. de llamadastotales deAtencién a Usuarios
Tiempo promedio por llamada
No.de llamadas atendidas por Asesor
Tipo de solicitud Implantayda
A) Informacion sobre el CONOCER seguimiento alas
B) Pasospara la certificacion acciones de mejora
C) InformacionaCGC
D) Informacién a prestadores de servicios
E) Quejasy sugerencias
Fin
Mensualde7a 10 dias s [ ToE a s
Tlempos Variable Diario/Semanal/Mensual habiles después de recibir el MensualdeSa7dla'\slhlabllesdespuesdereclblrel
andlisis mensual

Aprobado mediante acuerdo COMERI/32 SO/06/2012 por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su Tercera Sesién Ordinaria, celebrada el 13 de septiembre del 2012
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4.3 Procedimiento: C.4.2 Realizar campafias de promocion via Centro de Contacto

Realizacion de campafias de promocion

’ 8
Operador Centro de Operador Centrode
Contacto Contacto
Grabamensajesde L
— promocionen el | anzamensajes
sistema automaticamente
Centro de Contacto Centrode Contacto
! 4 5 9 12 13
ReSPOHSE.F"edeCE”EJeS Responsable de Canales Responsable de Canales Operador Centro de Operador Centrode Responsable de Canales
de Atencién a Usuarios de Atencién a Usuarios de Atencién a Usuarios Contacto CoiEEnm Ty
Detecta la necesidad de Define el auditorio Obtiene segmentacién
. = objetivo y disefia los de basede datosde Analiza yreporta
realizar una campafia i .
de promocion via mensajes, contenidode —>| personasdeacuerdo | Rea\\za\as\laTadasde Generareportedela | .| resultadosen funcién
Centrode Contacto correos electrénicos o con el auditorio promocion campafia en Excel delosobjetivosdela
script de llamadas objetivo campana
plteccionde Centro de Contacto Centro de Contacto
Vinculaciény
Difusion del 2 3 6
i T 16 Dir.de Vinculacién
Modelo de Responsa.?lede(:ana.les D\r.lde.\ljncu\acwony -de Vi Yy Operador Centro de p
Competencia de Atenci6n a Usuarios Difusién del MCL Difusién del MCL Contacto No.de
Laboral llamadas/correos
Elabora estrategia, plan = Enviapruebasde totales
’ i # Apruebala campafiade .
yobjetivosdela Aumnza\acar_npanade P .,p correos electronicos al No.de
< promocién promocion R blede Canal 1 d
campafia esponsable de Canales amadas/correos
de Atencién exitosas
Centro de Contacto
11
Operador Centro de
f Contacto
No si N B
éAutoriza ° éAutoriza recibié i
Envia correos
de .
electrénicos
manera L
automaticamente
correcta
?
Centro de Contacto
Tiempos

Aprobado mediante acuerdo COMERI/32 SO/06/2012 por el H.
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4.4 Procedimiento: C.4.3 Realizar encuestas y/o sondeos via Centro de Contacto

Realizacion de encuestas / sondeos

Direccién de
Vinculaciény

Inicio
1

Responsable de Canales
de Atencién a Usuarios

Detecta la necesidad de
realizaruna encuestao
sondeo entre el publico
via Centro de Contacto

2

5

Responsable de Canales
de Atencién a Usuarios

Dir.de Vinculacidny
Difusién del MCL

Responsable de Canales
de Atencién a Usuarios

Define el publico
objetivo, el métodoy
disefia las preguntas de
la encuesta / sondeo

Aprueba laencuesta
/sondeo

Entrega encuestaalos
Operadores del Centro
de Contacto

—>

3

Responsable de Canales
de Atencién a Usuarios

Dir. de Vinculacion y
Difusién del MCL

7

Operador Centro de
Contacto

Realiza llamadas
telefénicasyregistralas
respuestas en el
sistema

Centro de Contacto

8

9

Operador Centro de
Contacto

Generareportede
resultadosdela
encuesta / sondeo

Centro de Contacto

Operador Centro de
Contacto

Envia un correo
electrénico con la liga

10
Responsable de Canales
de Atencién a Usuarios

Analizayreportalos

Difusion del Define estrategia, plan Autorizalaencuesta / > pararesponderla

Modelo de. yobijetivosdela s <ondeo ¢Aprueba? encuesta / sondeoy se resu\tadose.n funcion
Competencia encuesta de opinién N | ¥ delos objetivosdela

Laboral registran las respuestas encuesta /sondeo
Centrode Contacto
. Fin
No Si
Tiempos Variable

Aprobado mediante acuerdo COMERI/32 SO/06/2012 por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su Tercera Sesién Ordinaria, celebrada el 13 de septiembre del 2012
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45 Procedimiento: C.4.4 Administrar el Portal CONOCER

Administracion del Portal CONOCER

Direccién de
Vinculaciény

A.Promociény
desarrollo del SNC

B.Operaciény
servicioa usuarios

C.Asuntos
Juridicos

1

Responsable de Canales
de Atencién a Usuarios

Detecta necesidades de
publicaciénde
informacién en el Portal

Promocion

Servicio
Gestion
Encuestas
Otros

Comunicacién

Publicacién de Informacién

3

4

2
Responsable de Canales
de Atencién a Usuarios

Dir.de Vinculaciény
Difusion del MCL

Responsable de Canales
de Atencion a Usuarios

Disefia contenidosy/o
funcionalidadesdel

retroalimenta al

Revisa la propuestay

Portal delas iniciativas

ypresenta para

>
Responsable de Canales

validacién ala DVD

de Atencién a Usuario:

S

Incorpora
observaciones de la Dir.
de Vinculaciony
Difusion

Se
Aprueba?

5

6

Proveedor de desarrollo
voperacién del portal

Responsable de Canales
de Atencién a Usuarios

Construye la solucion

|

Valida la solucién con el
area solicitante

Difusién del
Modelo de
EempeREh Proveedor de desarrollo
Laboral an
v operaci6n del portal
D. Administracién Se
yFinanzas Aprueba Implantala solucién
?
8 9 10 11 12
Responsable de Canales Dir.de Vinculaciény Dir.de Vinculaciény Dir.de Vinculaciony Dir.de Vinculaciony
de Atencion a Usuarios Difusion del MCL Difusion del MCL Difusién del MCL Difusion del MCL
Analizael Reporta
Obtiene reportes Analizayevalua comportamiento de Detecta areasde periédicamente los
semanales estadisticos —>| periédicamentelos  [—>| indicadores estadisticos —>| oportunidadde mejora —>| resultadosyéreasde
propios del Portal resultados vs perfodos anteriores ypropone acciones oportunidadala
de manera trimestral Direccién General
Portal CONOCER Portal CONOCER Portal CONOCER Portal CONOCER Portal CONOCER
No. De accesos totales
No. De accesos por pagina
Tiempo de permanencia por pagina
Otros 5
Fin
Tiempos

Variable

Aprobado mediante acuerdo COMERI/32 SO/06/2012 por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su Tercera Sesién Ordinaria, celebrada el 13 de septiembre del 2012
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4.6 Procedimiento: C.4.5 Atender correos electronicos de usuarios, enviados a través del Portal CONOCER

Atencidn a correos de usuarios enviados a través del portal del CONOCER

Inicio

2 4

Operador Centro de
Contacto

5

Operador Centro de
Contacto

Operador Centrode
Contacto

Recibe correo

Supervisor Centro de
Contacto

Responde al correo
proporcionando la
informacién solicitadao

éSe puede

Determina el tipo de responder

Generareportes

electrénico solicitando  —>{ .. > mensuales en formato
solicitud da dasoporte
informacién inmediato? ’ Excel
consultando, en su caso,
el Portal CONOCER
Centro de Contacto Centro de Contacto Centro de Contacto Centro de Contacto
3 6 8
Operador Centrode Responsable de Canales Responsable de Canales Dir.de Vinculaciény
d Contacto de Atencién a Usuarios de Atencién a Usuarios Difusién del MCL
Direccionde
Vinculaciény Solicita apoyo al
Difusién del Responsable de Canales
Modelo de de Atencién a Usuarios Recibe reportes en Analizayevaltael Define acciones de
Competencia oal especialista del Excel servicio proporcionado. mejora
Laboral CONOCER
correspondiente.
Centro de Contacto Excel
9
No. de correos totales Responsable de Canales
A) No.De folio de Atencién a Usuarios
B) Fecharecepcién
C) Fechaderespuesta
D) Nombre del contacto Im;.)\a.mayda
E) Correoelectrénico seguimiento alas
F) Pregunta acciones de mejora
G) Tema
Fin
Tlempos Variable Amds tardar dos dias hdbiles después de haber recibido el correo solicitando informacién. Mensual de7 a 10 dias habiles después de recibir el reporte Mensualde5a 7dlells_h.abllesdespuesdereubwel
mensual analisis mensual

Aprobado mediante acuerdo COMERI/32 SO/06/2012 por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su Tercera Sesién Ordinaria, celebrada el 13 de septiembre del 2012
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5. Descripcion de los procedimientos

5.1 Descripcién del proceso

Entradas

e Solicitudes de informacioén del CONOCER y/o del Sistema Nacional de Competencias.
e Solicitudes de las areas del CONOCER para realizar campafas de promocion via Centro de

Contacto.

e Solicitudes de las areas del CONOCER para realizar encuestas de opinion via Centro de

Contacto.

e Solicitudes de las areas del CONOCER para publicar informacién y/o desarrollar aplicativos
en el Portal CONOCER.

Etapa

Descripcién

Responsable

C.4.1 Atender al
publico via Centro
de Contacto

Procedimiento para recibir y atender las llamadas
del publico, proporcionando la informacién y/o el
soporte solicitado. Incluye la evaluacién del
servicio prestado y la detecciébn de &reas de
oportunidad de mejora.

Direccion de
Vinculacién y Difusion
del Modelo de
Competencia Laboral

C.4.2 Realizar
campanias de
promocién via
Centro de Contacto

Procedimiento para atender solicitudes de las
areas del CONOCER para realizar campafias de
promocién via telefénica, aprovechando las
funcionalidades del sistema Centro de Contacto.

Direccion de
Vinculacion y Difusion
del Modelo de
Competencia Laboral

C.4.3 Realizar
encuestas y/o
sondeos via Centro
de Contacto

Procedimiento para atender solicitudes de las
areas del CONOCER para realizar
encuestas/sondeos de opinion via telefénica,
aprovechando las funcionalidades del sistema
Centro de Contacto.

Direccion de
Vinculacién y Difusion
del Modelo de
Competencia Laboral

C.4.4 Administrar el
Portal CONOCER

Procedimiento para atender solicitudes de las
areas del CONOCER para la publicacion de
informacion y/o el desarrollo de aplicativos en el
Portal CONOCER, incluyendo la evaluacion
periodica del servicio del Portal y la deteccién de
areas de oportunidad de mejora.

Direccion de
Vinculacién y Difusion
del Modelo de
Competencia Laboral

C.4.5 Atender
correos electrénicos
de usuarios,
enviados a través
del Portal del
CONOCER

Procedimiento para atender los correos
electronicos de los usuarios que se reciben a
través del Portal CONOCER, proporcionando la
informacion y/o el soporte solicitado.

Direccion de
Vinculacién y Difusion
del Modelo de
Competencia Laboral

Aprobado mediante acuerdo COMERI/32 SO/06/2012 por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su Tercera Sesion Ordinaria,

celebrada el 13 de septiembre del 2012
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Salidas

Atencidn telefénica al publico.

Campafias de promocién via Centro de Contacto.

Encuestas y/o sondeos de opinion via Centro de Contacto.
Desarrollo, operaciéon y mantenimiento del Portal CONOCER.

Atencioén a correos de usuarios enviados a través del Portal del CONOCER

Aprobado mediante acuerdo COMERI/32 SO/06/2012 por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su Tercera Sesion Ordinaria,

celebrada el 13 de septiembre del 2012
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5.2 Descripcion del Procedimiento C.4.1 Atender al pablico via Centro de Contacto.

inmediato.

¢La solicitud se puede atender de inmediato?

No: ContinGa en el paso 5.1
Si: Contintia en el paso 4.1

Etapa Actividad Responsable
1. IIl?ecepcmn de 1.1 Recibe llamada telefonica. Operador Centro de
amadas del
- Contacto
publico
2. Solicitud de 2.1 Solicita informacion de la persona que hace la
informacion al llamada:
solicitante y . Ngn:jbre.
e Edad.
g;;;;l:;zen el e Sexo. Operador Centro de
e Localidad. Contacto
e  Ocupacion.
e Direccion de correo electronico.
2.2 Registra la informacion proporcionada en el
sistema de Centro de Contacto.
3. Determinacion 3.1 Recibe la solicitud de la persona que hace la
del tipo de llamada.
solicitud y 3.2 Determina el tipo de solicitud y la registra en el
registro en el sistema.
sistema e Solicitud de informacion.
e Soporte de programas de capacitacion.
e Aclaraciones. Operador Centro de
e Quejas. Contacto
e Otros.
3.3 Determina si la solicitud se puede atender de

reportes diarios /
semanales /
mensuales

proporcionado a partir del sistema de Centro
de Contacto y con al frecuencia establecida
(diaria, semanal, mensual) en formato Excel,
de los indicadores operativos del servicio de
atencion telefénica, tales como:

¢ No. de llamadas totales.

4. Atencion de la 4.1 Proporciona la informaciobn o el soporte
solicitud solicitado, consultando, de ser necesario, las | Operador Centro de
bases de datos disponibles y/o el sistema Contacto
integral del CONOCER.
5. Proporcionalos |5.1 Proporciona los datos de contacto del
datos del especialista correspondiente del CONOCER
- : T Operador Centro de
especialista para que el usuario se ponga en comunicacion
. - . Contacto
correspondiente con el especialista y se registra en el formato
correspondiente.
6. Generacion de 6.1. Genera reportes estadisticos del servicio

Operador Centro de
Contacto

Aprobado mediante acuerdo COMERI/32 SO/06/2012 por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su Tercera Sesion Ordinaria,

celebrada el 13 de septiembre del 2012
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Etapa

Actividad

Responsable

Tiempo promedio por llamada.
No. de llamadas atendidas por Asesor.

Tipo de solicitud.
o Informacién sobre el CONOCER.
o Pasos para la certificacion.
o Informacién a CGC.

o Informacion a prestadores de servicios.
Quejas y sugerencias.
e Oftros.

6.2. Entrega los reportes generados al area de
Vinculacién y Difusion para su analisis.

Recepcion de 7.1. Recibe los reportes estadisticos de la Responsable de
reportes en operacion del Centro de Contacto de | Canales de Atencion a
Excel acuerdo con la periodicidad establecida. Usuarios
Andlisis y 8.1. Analiza los reportes estadisticos contra los
evaluacion del objetivos y expectativas del servicio de
servicio atencion telefénica. Se realizara de manera

proporcionado

mensual a mas tardar de 7 a 10 dias habiles

después de recibir el reporte impreso por

parte del Centro de Contacto.

e Se toman los datos correspondientes al
tipo de consulta y se elabora una
gréfica, tanto para consultas telefénicas
como para consultas via correo, con la
siguiente clasificacion (puede variar
dependiendo de las consultas):

1. CONOCERYy el SNC
2. Pasos para certificarse

3. Comités de Gestion por
Competencia

4. Registros Nacionales del
CONOCER

5. Sistema de Acreditacion y

Certificacion
6. Centro Virtual de Conocimiento
7. Red de Prestadores de Servicios
8. Quejas, Sugerencias y otros.

e Se detectan y se elabora una lista con
los Estandares de Competencia que los
usuarios piden se desarrollen.

e Se elabora una grafica con los datos
correspondientes al medio por el cual el
usuario se enteré del CONOCER con la
siguiente clasificacion (puede variar):

1. Internet
2. Amistad
3. Tiene una certificacion

Responsable de
Canales de Atencién a
Usuarios
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Etapa

Actividad

Responsable

8.2.

8.3.

4. Licitacion
5. Correo electrénico
e Con los datos de las personas que
visitaron el portal CONOCER se elabora
una gréafica con la informacion sobre la
percepcion del Portal.
1. Muy Amigable
2. Amigable
3. Poco Amigable
e Se elabora una grafica con
informacién de ocupacién
categorias pueden variar):
Alto Ejecutivo Sector Privado
Alto Ejecutivo Sector Publico
Empleado Sector Privado
Empleado Sector Publico
Duefio Negocio
Estudiante
Desempleado
. Profesionista Independiente
e Se elabora una grafica
informacion de escolaridad:
1. Secundaria
2. Preparatoria
3. Técnica/Comercial
4. Licenciatura
5. Maestria/Doctorado
e Se elaboran gréficas del género de los
usuarios y de la entidad federativa en la
gue se encuentran
¢ Se incluyen comentarios y sugerencias
con base en la informacion observada
en las gréficas.
Revisa 5 audios de las encuestas de calidad
elegidos al azar para validar que lo que
reporta el Centro de Contacto sea veridico.
Se elabora un reporte indicando el folio de la
llamada, el nombre del asesor y se hacen
comentarios, observaciones y sugerencias
con base en lo que se escucho.
De manera trimestral se realiza un analisis
para detectar cambios en los perfiles de los
usuarios que se comunican al Centro de
Contacto.

la
(las

ONoA~WNE

con la

9. Definicién de
acciones de
mejora.

9.1.
9.2.

Recibe el analisis mensual y trimestral.
Identifica areas de oportunidad de mejora,
tanto en el servicio de atencion telefonica

Direccion de
Vinculacion y Difusion

Aprobado mediante acuerdo COMERI/32 SO/06/2012 por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su Tercera Sesion Ordinaria,
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Etapa

Actividad

Responsable

9.3.

9.4.

9.5.

como en la operacion cotidiana de las areas
sustantivas del CONOCER.

Elabora informe de resultados, brechas y
areas de oportunidad con la periodicidad
establecida:

Presenta informe de resultados y areas de
oportunidad a las areas correspondientes del
CONOCER a mas tardar de 5 a 7 dias
habiles después de recibir el analisis de la
etapa 8.

Gira instrucciones para llevar a cabo las
acciones de mejora consensadas.

10. Implantacién
seguimiento a
las acciones de
mejora

10.1.

Lleva a cabo y/o da seguimiento a la
implementacion y puesta en marcha de las
iniciativas de mejora aprobadas.

Responsable de
Canales de Atencion a
Usuarios

Aprobado mediante acuerdo COMERI/32 SO/06/2012 por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su Tercera Sesion Ordinaria,
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5.3 Descripcion del Procedimiento C.4.2 Realizar campafias de promocion via Centro de

Contacto.
Etapa Actividad Responsable
1. Detecciondela | 1.1 Recibe solicitud de las areas del
necesidad de CONOCER y/o detecta la necesidad de
realizar una realizar una campafia de promocion o Responsable de
campafa de comunicacion a través del servicio de | Canales de Atencion a
promocion via atencion telefénica, aprovechando Ilas Usuarios
Call-Center funcionalidades disponibles en el sistema
Centro de Contacto.
2. Elaboracion de 2.1 Elabora los objetivos, la estrategia y el plan
X T, ~ . Responsable de
estrategia, plany de accion de la campafia en conjunto con Canales de Atencion a
objetivos de la el area solicitante. .
~ Usuarios
campafa
3. Autorizacibnde |3.1 Prepara presentacion del plan de
la campafa de promocién y comunicacion via telefénica
promocién y/o de correo electrénico.
3.2 Presenta el plan de promocién vy
comunicacion via telefénica y/o de correo Direcciéon de
electronico a la Direccion de Vinculacion y | Vinculacion y Difusion
Difusién para su autorizacion. del Modelo de

¢ Se autoriza el plan?
No: Continta en el paso 2.1

Si: Contintia en el paso 4.1

Competencia Laboral

4. Definicion del
auditorio objetivo
y disefio de los
mensajes a
proporcionar

4.1 Elabora el disefio detallado de la campafia de
promocién y comunicacioén via telefénica:

e Definicion del auditorio objetivo.

o Disefio del mensaje 0 mensajes,
correos electronicos y/o scripts de
llamada.

e Duracion de la campaiia.

Responsable de
Canales de Atencién a
Usuarios

5. Obtencién de la
segmentaciéon de
base de datos de

5.1 Obtiene la segmentacion de bases de datos
de personas, de acuerdo con el auditorio
objetivo definido.

Responsable de
Canales de Atencién a

Direccion de Vinculacién y Difusion para
su autorizacion.

¢, Se autoriza el plan?

Usuarios
personas
6. Aprobaciondela | 6.1. Presenta el disefio detallado de la
campafa de campafia de promocion y comunicacion Direccién de
promocion via telefénica y/o correo electronico a la

Vinculacién y Difusion
del Modelo de
Competencia Laboral

Aprobado mediante acuerdo COMERI/32 SO/06/2012 por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su Tercera Sesion Ordinaria,
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Etapa

Actividad

Responsable

No: Continta en el paso 4.1

Si: Continta en el paso 7.1,9.1 o 10.1
dependiendo del tipo de campafia

Grabacion de 7.1. Graba los mensajes disefiados en el
mensajes de sistema Centro de Contacto. Operador Centro de
promocién en el 7.2. Carga en el sistema Centro de Contacto Contacto
sistema la base de datos del auditorio objetivo.
Lanzamiento de |7.1Lanza la campafia de promocion vy
mensajes comunicacion via telefénica de acuerdo con el

2 : Operador Centro de
automaticamente calendario aprobado.

7.2 Da por terminada la campafia de acuerdo con
el calendario aprobado.

Contacto

No: Continta en el paso 10.2
Si: Contintia en el paso 11.1

Realiza llamadas | 9.1. Los operadores del Centro de Contacto
de promocién realizan las llamadas de promocion Operador Centro de
siguiendo el script acordado. P
. ~ Contacto
9.2. Da por terminada la campafia de acuerdo
con el calendario aprobado.
10. Envia pruebas de | 10.1. Se envia al Responsable de Canales de
los correos Atencibn a Usuarios pruebas de los
electrénicos de correos que se enviaran.
promocion. ¢ Se recibieron de manera correcta?

Operador Centro de
Contacto

objetivos de la

10.2. Se hacen las correcciones necesarias y
se continda en el paso 10.1
11. Envio de correos | 11.1. Se envian los correos electrénicos de la
electronicos campafa de promocion a las direcciones
automaticamente de correo acordadas en la base Operador Centro de
proporcionada Contacto
11.2. Se da por terminada la campafa de
acuerdo con el calendario aprobado
12. Generacién de 12.1. Genera reporte final de la campafa de
reporte de la promocién y comunicacion a partir del
campafa en sistema Centro de Contacto, en Excel con
Excel el numero de llamadas / correos totales y Operador Centro de
el numero de llamadas /correos recibidos Contacto
exitosos.
12.2. Entrega el reporte generado al area de
Vinculacién y Difusion para su andlisis.
13. Andlisis y reporte | 13.1. Analiza el reporte contra los objetivos y R ble d
de resultados en expectativas de la campainia. esponsable de
- Canales de Atencion a
funcién de los 13.2. Elabora reporte de resultados.

Usuarios

Aprobado mediante acuerdo COMERI/32 SO/06/2012 por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su Tercera Sesion Ordinaria,
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Etapa Actividad Responsable
campafia
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5.4 Descripcion del Procedimiento C.4.3 Realizar encuestas via Centro de Contacto.

Etapa

Actividad

Responsable

¢ Se autoriza el plan?

No: Continta en el paso 2.1
Si: Contintia en el paso 4.1

1. Detecciondela | 1.1 Recibe solicitud de las éareas del
necesidad de CONOCER y/o detecta la necesidad de
realizar una realizar una encuesta de opinién o sondeo Responsable de
encuesta/sondeo a través del servicio de atencion telefonica, | Canales de Atencion a
entre el publico aprovechando las funcionalidades Usuarios
via Centro de disponibles en el sistema Centro de
Contacto Contacto.
2. Definicion de 2.1 Elabora los objetivos, la estrategia y el plan
estrategia, plany de accién de la encuesta de opinién o Responsable de
objetivos de la sondeo en conjunto con el area solicitante. Canales de Atencién a
encuesta de Usuarios
opinién / sondeo
3. Autorizacibnde |3.1 Prepara la presentacién del plan de la
la encuesta / encuesta via telefonica o por medios
sondeo electrénicos.
3.2 Presenta el plan de la encuesta a la
Direccion de Vinculacion y Difusion del Direcciéon de
Modelo de Competencia Laboral para su | Vinculacién y Difusion
autorizacion. del Modelo de

Competencia Laboral

4. Definicion del
publico objetivo y
disefio de las
preguntas de la

4.1 Elabora el disefo detallado de la encuesta de
opinién via telefénica:

e Definicion del auditorio objetivo.
Definicion del tamafio de la muestra.

Responsable de
Canales de Atencién a

autorizacion.

¢ Se autoriza el disefio?

No: Continta en el paso 4.1

encuesta / o Disefio de las preguntas de la encuesta. Usuarios
sondeo e Fecha de inicio.
5. Aprobaciéndela | 5.1. Prepara la presentacion del disefio
encuesta / detallado de la encuesta o sondeo via
sondeo telefénica o por medios electrdnicos.
5.2. Presenta el disefio detallado de la . L,

encuesta o sondeo a la Direccion de . D|re_(EC|on c!e L
Vinculacién y Difusién del Modelo de | Vinculaciony Difusion
Competencia  Laboral  para  su del Modelo de

Competencia Laboral

Aprobado mediante acuerdo COMERI/32 SO/06/2012 por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su Tercera Sesion Ordinaria,
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Etapa

Actividad

Responsable

Si: Contintia en el paso 6.1

6. Entrega de 6.1. Entrega el disefio de la encuesta o
encuesta sondeo al proveedor operador del Centro ble d
/sondeo a los de Contacto Responsable e
' Canales de Atencion a
Asesores del Usuarios
Centro de
Contacto
7. Realizacién de 7.1. Captura la encuesta o sondeo en el
llamadas sistema del Centro de Contacto. Operador Centro de
telefonicas y 7.2. Realiza llamadas telefonicas al auditorio P
. s Contacto
registro de objetivo.
respuestas 7.3. Registra las respuestas en el sistema.
8. Enviodela 8.1. Se envia un correo electronico con la liga
encuesta por gue direcciona a la encuesta o sondeo
: Operador Centro de
correo 8.2. Se registran las respuestas de la
- - Contacto
electronico encuesta o sondeo electronico en el
sistema.
9. Generacion de 9.1. Genera reporte de resultados de Ila
reporte de encuesta.
. Operador Centro de
resultados de la 9.2. Entrega el reporte generado al area de
. L 2 Contacto
encuesta Vinculaciéon y Difusion del Modelo de
Competencia Laboral para su analisis.
10. Andlisis y reporte | 10.1. Analiza el reporte contra los objetivos y
de resultados en expectativas de la encuesta. Responsable de
funcion de los 10.2. Elabora reporte de resultados. Canales de Atencion a

objetivos de la
encuesta

Usuarios

Aprobado mediante acuerdo COMERI/32 SO/06/2012 por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su Tercera Sesion Ordinaria,
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5.5 Descripcion del Procedimiento C.4.4 Administrar el Portal CONOCER.

Vinculaciéon y Difusion del Modelo de

Competencia Laboral

¢ Se aprueba la solicitud de la iniciativa?

1.3

No: Continta en el paso 1.3
Si: Contintia en el paso 2.1

Informa al &rea solicitante que no procede
la solicitud, los motivos y, en su caso, la
informacion adicional o requerimientos que
debe cumplir la iniciativa. Regresa el paso
1.1

Etapa Actividad Responsable
1. Deteccién de 1.1 Recibe solicitudes de las areas del
necesidades de CONOCER para la publicacion de
publicacién de informacion y/o el desarrollo de aplicativos
informacioén en el en el Portal, tales como:
Portal e Publicacion de informacién:
o Informacién general del
CONOCER (misién y vision,
objetivos, organizacion, atribu-
ciones, funciones, directorio).
o Guias de operacion para
prestadores de servicios.
o Cuotas y tarifas.
e Interaccibn con sectores, CGC's vy
prestadores de servicios.
e Registros Nacionales.
e Articulos promocionales.
e Comunicados del CONOCER.
e Servicios del CONOCER
e Gestion:
o Info’rmamén de IosCGCactlvos._ Responsable de
o Estandares de  Competencia vy . 2
Mecanismos de Consecuencias Canales de ’A_‘tenC'ona
asociados a los CGC. Usuarios
o Prestadores de servicios asociados a
casa CGC
o Informacibn de los prestadores de
Serviclos.
e Encuestas de opinién.
e Otros.
1.2 Valida la iniciativa con la Direccion de

Aprobado mediante acuerdo COMERI/32 SO/06/2012 por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su Tercera Sesion Ordinaria,
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Etapa Actividad Responsable
2. Disefio de 2.1 Disefa el contenido de la informacion a
contenidos y/o publicar.
funcionalidades 2.2 Especifica los requerimientos de funcionalidad
del Portal de las del Portal.

iniciativas

2.3 Recibe y analiza contenidos y requerimientos.

2.4 Disefia la solucion de la iniciativa de
publicacion de informacion y/o desarrollo de
aplicativo en el Portal, en conjunto con el
Proveedor del desarrollo y operacion del
Portal.

2.5 Elabora presentacibn de contenidos y
requerimientos de funcionalidad a la Direccion
de Vinculacién y Difusion del Modelo de
Competencia Laboral

Responsable de
Canales de Atencion a
Usuarios

3. Revisiony 3.1 Recibe y analiza la propuesta. Responsable de
retroalimentacién [3.2 Realiza observaciones y da | Canales de Atencién a
de la propuesta retroalimentacién sobre la propuesta. Usuarios

4. Incorporacion de [4.1 Realiza cambios sugeridos por la Direccién
observaciones de Vinculacién y Difusion
hechas por la Dir. | ¢Se aprueba la solucion? Direccién de
de Vinculacion y No: Regresa la paso 2.1 Vinculacién y Difusion
Difusion. Si: Contintia en el paso 4.2 del Modelo de

4.2 Entrega el disefio al Proveedor del
desarrollo y operacién del Portal, para que

proceda a su construccién

Competencia Laboral

5. Construccién de
la solucién

5.1. Elabora plan de trabajo y lo entrega a la
Direccion de Vinculacién y Difusion del
Modelo de Competencia Laboral.

Realiza la construccion de la solucién en
ambiente de prueba.

Realiza pruebas de funcionamiento de la
solucién, realizando, en su caso, las
adecuaciones correspondientes.

Entrega la solucion a la Direccién de
Vinculacién y Difusion del Modelo de
Competencia Laboral.

5.2.

5.3.

54.

Proveedor del
desarrollo y operacion
del Portal

6. Validacion de la
solucién con area
solicitante

6.1. Recibe la solucién y la revisa contra las
especificaciones de disefio aprobadas.

En su caso, retroalimenta al proveedor
para que realice los ajustes
correspondientes.

Presenta la solucién al area solicitante
para su validacion final.

¢ El area solicitante valida la solucion?

No: Regresala paso 2.1

6.2.

6.3.

Responsable de
Canales de Atencién a
Usuarios

Aprobado mediante acuerdo COMERI/32 SO/06/2012 por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su Tercera Sesion Ordinaria,
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Etapa

Actividad

Responsable

Si: Contintla en el paso 7.1

7. Implantaciéon de 7.1. Transfiere la solucibn de ambiente de
la solucion prueba a ambiente productivo. Proveedor del
7.2.  Documenta la solucién desarrollada. d L
) L esarrollo y operacién
7.3. Entrega la documentacion de la solucion d
; S ) S e el Portal
a la Direccion de Vinculacion y Difusion
del Modelo de Competencia Laboral

8. Obtencion de 8.1. Genera reportes semanales estadisticos
reportes operativos a partir del sistema del Portal
estadisticos en formato Excel, tales como: Responsable de
propios del Portal ¢ No. de accesos totales. Canales de Atencién a

e No. de accesos por pagina. Usuarios
¢ Tiempo de permanencia por pagina.
e Oftros.

9. Andlisisy 9.1. Analiza los reportes estadisticos contra Direccién de
evaluacion los objetivos y expectativas del servicio | Vinculacion y Difusién
periodica de los del Portal. del Modelo de
resultados Competencia Laboral

10. Andlisis del 10.1. Compara y analiza los reportes
comportamiento estadisticos contra periodos anteriores, Direccion de
de indicadores de manera trimestral a fin de detectar | Vinculacion y Difusion
estadisticos vs. tendencias positivas o0 negativas en el del Modelo de
periodos comportamiento de los indicadores. Competencia Laboral
anteriores

11. Deteccion de 11.1. Determina las brechas entre Ilos
areas de resultados del periodo analizado y los
oportunidad de objetivos y expectativas del servicio del
mejora y Portal.
propuesta de 11.2. Identifica areas de oportunidad de mejora,
acciones tanto en el servicio del Portal. Direccion de

11.3. Elabora informe de resultados, brechas y | Vinculacién y Difusion
areas de oportunidad con la periodicidad del Modelo de
establecida: Competencia Laboral

11.4. Presenta informe de resultados y areas
de oportunidad a la Direccion de
Vinculacién y Difusion del Modelo de
Competencia Laboral, para su
aprobacion.

12. Reporte 12.1. Se reporta de manera periodica los Direccion de
periddico a la resultados del Portal asi como areas de | Vinculacion y Difusion
Direccion oportunidad a la Direccion General del Modelo de
General Competencia Laboral

Aprobado mediante acuerdo COMERI/32 SO/06/2012 por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su Tercera Sesion Ordinaria,
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5.6 Descripcién del Procedimiento C.4.5 Atender correos electrénicos de usuarios, enviados a
través del Portal CONOCER.

Etapa Actividad Responsable
1. Recepcion del 1.1 Recibe el correo electronico solicitando
) ., Operador Centro de
correo informacion.
- Contacto
electronico
2. Determinacion 2.1 Determina el tipo de solicitud.
del tipo de _ ) o
solicitud 2.2 Determina si la solicitud se puede atender de
inmediato. Operador Centro de
¢ La solicitud se puede atender de inmediato? Contacto
No: Contintia en el paso 3.1
Si: Continlia en el paso 4.1
3. Solicitud de 3.1 Se comunica con el Responsable de
apoyo al Atencion a Usuarios.
Responsable de |3.2 El Responsable de Atenciéon a Usuarios v,
Canales de de ser necesario, un especialista del
et : X o Operador Centro de
Atencion o al CONOCER proporcionan la informacion Contacto
especialista del necesaria al Operador del Centro de
CONOCER Contacto para responder a la solicitud de
correspondiente informacién.
4. Respuesta al 4.1 Responde via correo electrénico,

correo
electrénico

proporcionando la informacion o el soporte
solicitado, consultando, de ser necesario, las
bases de datos disponibles y/o el sistema
integral del CONOCER. La respuesta debe
ser enviada a mas tardar dos dias habiles
después de haber sido recibido el correo
solicitando informacion.

Operador Centro de
Contacto

5. Generaciéon de
reportes
mensuales

5.1. Genera reportes del servicio
proporcionado en formato Excel, con los
siguientes datos:

No. de correos totales

No. De folio de cada correo

Fecha recepcién

Fecha de respuesta

Nombre del contacto

Correo electronico

Pregunta

Tema.
5.2. Entrega los reportes generados al area de

Vinculacién y Difusion para su andlisis.

Operador Centro de
Contacto

6. Recepcion de
reportes en Excel

6.1. Recibe los reportes de la operacion del
Centro de Contacto de acuerdo con la
periodicidad establecida.

Responsable de
Canales de Atencién a
Usuarios
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Etapa Actividad Responsable
Analisis y 7.1. Analiza los reportes para identificar las
evaluacion del principales causas de consulta via correo
servicio electrénico. Se realizara de manera Responsable de
proporcionado mensual a mas tardar de 7 a 10 dias | Canales de Atencién a
habiles después de recibir el reporte Usuarios
impreso por parte del Centro de Contacto.
Definicién de 8.1.  Recibe el andlisis mensual.
acciones de 8.2. Identifica areas de oportunidad de mejora
mejora. tanto en el servicio como en la operaciéon
cotidiana del CONOCER de acuerdo a las
inquietudes recibidas.
8.3.  Elabora informe de resultados. Direccién de
8.4. Presenta informe de resultados y areas , i e
; A Vinculacién y Difusion
de oportunidad a las areas
correspondientes del CONOCER a mas
tardar de 5 a 7 dias habiles después de
recibir el andlisis de la etapa 8.
8.5.  Gira instrucciones para llevar a cabo las
acciones de mejora consensadas.
Implantacion 9.1. Lleva a cabo y/o da seguimiento a la
seguimiento a las implementacion y puesta en marcha de Responsable d.(?
. L . Canales de Atencion a
acciones de las iniciativas de mejora aprobadas. .
. Usuarios
mejora
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6 Documentos de referencia

Documento Cddigo
Reglas Generales y Criterios para la Integracién y Operacién del Sistema
Nacional de Competencias. Diario Oficial de la Federacion. 11 de NA
noviembre de 2009.
Contrato con el proveedor operador del Centro de Contacto.
Contrato con el proveedor del desarrollo y operacion del Portal
CONOCER.
7 Registros
Cédigo de
. Tiempo de Responsable registro o
Registros -7 . i .
conservacion de conservarlo identificacion
Unica
Solicitudes de informacion del publico Direccion de Vinculacion y
registradas en el sistema Centro de Indefinido Difusion del Modelo de
Contacto Competencia Laboral
Solicitudes de las areas del CONOCER Direccion de Vinculacion y
para realizar campafas de promocion Indefinido Difusion del Modelo de
via Centro de Contacto. Competencia Laboral
Solicitudes de las areas del CONOCER Direccion de Vinculacion y
para realizar encuestas de opinion via Indefinido Difusién del Modelo de
Centro de Contacto. Competencia Laboral
Solicitudes de las areas del CONOCER Direccion de Vinculacion y
para publicar informacién y/o desarrollar Indefinido Difusién del Modelo de
aplicativos en el Portal CONOCER. Competencia Laboral
Reportes de resultados de las Direccion de Vinculacion y
campafas de promocion efectuadas via Indefinido Difusién del Modelo de
Centro de Contacto Competencia Laboral
Reportes de resultados de las encuestas Direccién de Vinculacion y
de opinién efectuadas via Centro de Indefinido Difusion del Modelo de
Contacto Competencia Laboral
8 Glosario
CC: Centro de Capacitacion.
CE: Centro de Evaluacion.
CGC: Comité de Gestion por Competencias.
Cl: Capacitador Independiente.
CONOCER: Consejo Nacional de Normalizacién y Competencias Laborales.
ECE: Entidad de Evaluacion y Certificacion de Competencias.
El: Evaluador Independiente.
OcC: Organismo Certificador.

Aprobado mediante acuerdo COMERI/32 SO/06/2012 por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su Tercera Sesion Ordinaria,
celebrada el 13 de septiembre del 2012




Cddigo:
Manual de procesos y procedimientos V-CANA-MP-02
Revision : 1.0

C.4 Establecer canales de atencion a

conocer . -

CONDCiTignls - Comptidod « crecrienio usuarios Péagina: 29 de 29

PEI: Plan Estratégico Institucional.

POA: Plan Operativo Anual.

Sl Sistema integral de informacion del Sistema Nacional de Competencias del
CONOCER.

USUARIOS: Trabajadores del sector privado o del sector publico, trabajadores
independientes y de los oficios, empresarios, organizaciones sindicales,
empresas, asociaciones empresariales, industriales o comerciales, instituciones
publicas o privadas, organizaciones sociales y cualquier otra persona fisica o
moral que puede acceder al Sistema Nacional de Competencias, Yy
potencialmente obtener sus beneficios.

9 Anexos

No aplica

10 Control de Cambios

N;JeTiesri%r?e Fecha de actualizacién Descripcién del cambio
CONTROL DE EMISION

Elaboré Reviso Autorizo

Nombre Diego Piazza Almudi Alfredo Garza Ramirez Alfredo Garza Ramirez
Responsable de Canales de Director de Vinculacién y Director de Vinculacién y
Atencion Difusion del Modelo de Difusién del Modelo de
Competencia Laboral Competencia Laboral
Firma
Fecha 15 de junio de 2012 15 de junio de 2012 15 de junio de 2012

Mtro. Sergio Gerardo Garcia Bullé Garcia
Director General del CONOCER
México, D.F., a 18 de Septiembre de 2012
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