MEMORANDUM

DEOM-003-2025
PARA: LICDA. MARIA ANTONIA EGUIGUREN P
OFICINA DE TRANSPARENCIA s @ N
DE: LICDA. LETICIA DELATIBBODIER CABRERA Auicio aﬁm

Y METODG

‘\?QNDU%

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION Y METODOS
ASUNTO: INFORMACION PUBLICA PARA PORTAL DE TRANSPARENCIA

FECHA: 09 DE ENERO, 2024.

Reciba un cordial saludo, en respuesta al Memorando No. OIP-12-2025, en la que
solicita Actualizacion y Validacion de la Informacion Organizacional publicados en
el Portal Unico de Transparencia de esta empresa le notifica lo siguiente:

1. Funciones y Atribuciones:
En cuanto a las Funciones y Atribuciones, se continua en la actualizacién del
nuevo Manual Institucional de Funciones, por lo que se valida que la
Informacion cargada en el Portal de Transparencia es correcta y vigente a la
fecha.

2. Procedimientos:
En cuanto al apartado de Procedimientos, validamos que la informacién
cargada a la fecha en el Portal de Transparencia es correcta y debido a la
elaboracion de nuevos procedimientos Unicamente le estamos agregando la
Resolucion No.- 022/2024 que contiene el procedimiento de Venta de
Soluciones Digitales y la Resolucion No.- 041/2024 sobre los servicios
prestados por medio del Call Center, adjuntamos ambos documentos.

Me despido de Usted deseandole éxito en sus funciones diarias.

Atentamente,




Telecomunicaciones
HONDUTEL

RESOLUCION GERENCIAL NRO. 022/2024

EMPRESA HONDURENA DE TELECOMUNICACIONES (HONDUTEL).- Tegucigalpa,
Municipio del Distrito Central, a los 23 dias del mes de julio del 2024.

VISTO: El memorando nro. DEOM-089-2024, mediante el cual el Departamento de
Organizacién y Métodos le solicité a la Gerencia Legal que gestionara la legalizacién

del siguiente procedimiento:

NORMA
PROCEDIMIENTO INSTITUCIONAL
VENTA DE SOLUCIONES DIGITALES PR-DCEG-6603

CONSIDERANDO (1): Que la finalidad del Departamento de Organizacién y Métodos
es proponér y/o ejecutar acciones enfocadas al proceso de mejoramiento, desarrollo
e innovacion empresarial, con base al analisis administrativo v desarrollo
organizacional; asimismo, entre sus funciones se establecen: ... 5) Realizar mapeo,
disefio o actualizaciéon de los procesos técnicos, administrativos u operacionales que
respondan a las necesidades de la empresa; 6) Gestionar la legalizacion de los
instrumentos normativos relacionados con el area, a través de las Resoluciones
Gerenciales correspondientes; 7) Dar seguimiento y monitoreo periédico al
cumplimiento de las normas y procedimientos operacionales establecidos por la MAE
% de la Empresa...12) Adaptar los procedimientos y métodos de trabajo a las
caracteristicas estructurales funcionales de la Empresa... 21) Coordinar la
elaboracién y actualizacién de los instrumentos ejecutivos necesarios para el
establecimiento de las recomendaciones y patrones que orienten los procesos

organizacionales aprobados por la MAE.

CONSIDERANDO (2): Que la finalidad del Departamento de Clientes Empresariales
y de Gobierno adscrito a la Gerencia Comercial, es la de coordinar acciones

comerciales orientadas a incrementar los ingresos provenientes de la prestacion de
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servicios a FEmpresas Privadas, Instituciones Bancarias, Embajadas, entes
Gubernamentales, Operadores Moviles, Sub. Operadores y Corresponsales

Internacionales.

CONSIDERANDO (3): Que entre las funciones principales del departamento antes
relacionado se encuentran las siguientes: a) Disefiar plan de ventas de capacidades
y servicios de Telecomunicaciones, conforme a los planes estratégicos de 1a Empresa;
b) Ejecutar el plan de visitas a corto, mediano y large plazo a Clientes Empresariales
y de Gobierno para la venta de servicios; ¢) Cumplir y dar seguimiento a las metas y
estrategias de ventas establecidas; d) Monitoreo y seguimiento del servicio vendido:
Venta-instalaciéon-facturacién; e) Informar a la Direccion de Tecnologias de la
Informacion las fallas encontradas en el sistema para correccion de las mismas; f)
Mantener una comunicacién y gestién directa con las areas técnicas para lograr una
eficiente respuesta de instalaciéon y atencién en averias de los servicios; g) Llevar un
informe periédico del comportamiento de los ingresos, clientes y proyecciones por
servicio; h) Mantener la cartera de clientes Empresariales y Gobierno de forma
integrada, dandoles un seguimiento permanente de atencién, con las areas
correspondientes a la gestidn de otros servicios requeridos; i) Participar en la
Formulaciéon de Proyectos para expansién de nuevos productos, servicios o
ampliacién de los ya existentes; j) Realizar analisis financieros y propuestas de
convenio para venta de los servicios, en coordinacion con la Direccidn de
Ingenieria; k) Establecer mecanismos de control para prevenir: caducidad de la

vigencia, renovacién, incumplimientos del contrato.

CONSIDERANDO (4): Que el manual de procedimientos es un instrumento
normativo valioso para definir el ambito de competencia, limites de autoridad y

responsabilidad en la gestién de la empresa.

CONSIDERANDO (5): Que con la aprobacion de este procedimiento se busca

asegurar la eficiencia, confiabilidad y transparencia en todos los actos realizados por
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el personal implicado, ya que les permitira cumplir de manera precisa, expedita y

responsable con lo estipulado en los mismos.

CONSIDERANDO (6): Que el Departamento de Organizaciéon y Métodos coordiné la
elaboracion del procedimiento en referencia, mismo que fue consensuado y validado
por las areas implicadas mediante su firma en el item “elaboracién del documento”
de fecha del 5 de julio del 2024, y que consta en el expediente administrativo

correspondiente.

CONSIDERANDO (7): Que el articulo 9 del Reglamento Interno de Trabajo de
HONDUTEL establece literalmente que: “La empresa emitira las normas de
operacion, manuales de procedimiento, instructivos y disposiciones de orden
técnico y administrativo que sean necesarias para alcanzar las finalidades

senialadas por la ley organica y sus reglamentos”.

CONSIDERANDO (8): Que el articulo 10 del precitado cuerpo legal establece
literalmente que: “Son atribuciones exclusivas de la empresa y sus funcionarios
la completa y libre planificacion, administracion, organizacion y control de
operaciones y actividades que a esta corresponde llevar a cabo, de
conformidad con lo estipulado en su ley constitutiva, reglamentos y
disposiciones la Junta Directiva, sin mas obligaciones y limitaciones que las

consignadas en el Contrato Colectivo”.

POR TANTO:

La Gerencia General de la Empresa Hondureha de Telecomunicaciones
(HONDU’fEL}, en uso de las facultades que le confieren los articulos: 262
Constitucion de la Republica; 1, 7, 48, 49, 54, 116, 120 v 122 de la Ley General de
la Administracién Publica; 22 y 23 de la Ley Organica de la Empresa Hondurena de
Telecomunicaciones (HONDUTEL); 1, 3, 19, 22, 23, 24, 25, 26, 27 y 72 de la Ley de

Procedimiento Administrativo; 1, 9 y 10 del Reglamento Interno de Trabajo;
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Resolucion Gerencial NRO.10-2024 y demas legislacién aplicable v documentos de
respaldo;

RESUELVE:
PRIMERQ: APROBAR el siguiente procedimiento, su matriz de riesgo, actividades

de control y demas formatos adjuntos:

NORMA
PROCEDIMIENTO INSTITUCIONAL

VENTA DE SOLUCIONES DIGITALES

PR-DCEG-66-03

SEGUNDO: Forma parte integral de la presente resolucion el procedimiento antes

mencionado, debidamente refrendado por las areas a cargo de su estructuracién y

ejecucion.

TERCERO: De acuerdo con las politicas de control interno que se estan
implementando en esta empresa, se insta a los titulares de las areas implicadas para
que, dentro del plazo de 10 dias habiles contados partir de la recepcion de esta
resolucion, divulguen y socialicen el procedimiento en referencia entre sus
colaboradores; aéimismo, que el Departamento de Organizacion y Métodos proceda
con su socializacion y divulgacion a nivel nacional a través de la pagina web de la
empresa, por ser el area responsable de gestionar la elaboracion de los

procedimientos técnicos, administrativos y operacionales de la empresa.

CUARTO: La presente resolucion es de estricto cumplimierito y entrara en vigencia
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RESOLUCION GERENCIAL 041-2024

EMPRESA HONDURENA DE TELECOMUNICACIONES, (HON DﬁTEL].
Tegucigalpa, Municipio del Distrito Central, a los 15 dias del mes de octubre del
2024.

VISTO: El memorando DEOM-102-2024, mediante el cual el Departamento de
Organizacion y Métodos, solicité a la Gerencia Legal, gestionara la legalizacion de

los procedimientos detallados a continuacion:

N°® PROCEDIMIENTO NORMA
ORGANIZACIONAL
Atencion al Servicio 192 (Centro de Informacion) MR-UNCC-38-1
Atencién al Cliente A Través de la Linea 800222525 y *99 MR-UNCC-38-2

Servicio de Llamada Nacional y/o Internacional para MR-UNCC-38-3
Empleados (191 y 197)

4 Atencién al Servicio 194 MR-UNCC-38-4
{Gestion de Averias y Enlaces)

5 Atencion al Servicio 182 MR-UNCC-38-5

(Llama por Cobrar CRNA)
6 Atencién al Servicio 191 (Demand) MR-UNCC-38-6
Seguimiento de Averias, Linea Fija MR-UNCC-38-7
8 Atencion al Centro de Atencion Integral al Cliente, MR-UNCC-38-8
: Area Técnica y Direcciéon de Cobranzas

9 |. Atencibn al Cliente para Soporte del Servicio de - MR-UNCC-38-9

‘ Internet ADSL (8002220-0724)

10 Servicio Post-Venta por Medio del Call Center MR-UNCC-38-10

11 Atencidn al Cliente A Través de la Linea 2222-2222 MR-UNCC-38-11
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Atencion al Cliente para la Activacion del Servicio: MR-UNCC-38-12
“T4 Fijo Con Movilidad”

13

Comercializacion de los Servicios que Brinda la MR-UNCC-38-13
Empresa A Través de Tele-Ventas

CONSIDERANDO (1): Que la Unidad Call Center, adscrita al Departamento de
Atencion Integral al Cliente de la Gerencia Comercial de HONDUTEL, debera

cumplir con los siguientes objetivos:

a)

b)

<)

d)

gl

Atender, dar asesoria y seguimiento a las solicitudes realizadas por los
clientes internos mediante el Centro de Atencion del Servicio 192 (Centro de
Informacién).

Brindar una atencién al cliente de manera oportuna, agil y de calidad,
mediante el Servicio de Linea Teleféanica 800222525 y/o *99.

Atender, dar asesoria y seguimiento a las solicitudes realizadas por los
clientes internos mediante el Centro de Atencion del Servicic 191 y 197,
llamada nacional y/o internacional para empleados.

Atender, dar asesoria y seguimiento a las solicitudes realizadas por los
clientes internos mediante el Centro de Atencidn del Servicio 194 (Gestion de
Averias y Enlaces).

Atender, dar asesoria y seguimiento a las solicitudes realizadas por los
clientes internos mediante el Centro de Atencién del Servicio 182 (Llamada
por Cobrar CRNA).

Atender, dar asesoria y seguimiento a las solicitudes realizadas por los
clientes internos ﬁedimte el Centro de Atencién del Servicio 191 (Demand

Call Center).

Dar seguimiento y respuesta a clientes que reportan averias en sus lineas

telefénicas fijas.
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h) Atender, dar asesoria y seguimiento a las solicitudes realizadas por los
clientes internos mediante el Centro de Soporte de Internet ADSL (Call
Center). :

i) Atender, dar asesoria y seguimiento a las solicitudes realizadas por los
clientes para soporte del Servicio de Internet ADSL, mediante el Centro de
Recepcion de Llamadas (Call Center).

i) Realizar el Servicio Post-Venta a los clientes que cuentan con servicios de
HONDUTEL, mediante llamada telefénica.

k) Brindar atencion al cliente mediante linea telefénica para usuarios que
utilicen los servicios de otras compaiiias telefénicas distintas a HONDUTEL.

1) Brindar atencién al cliente via linea telefénica de forma oportuna y agil para
la activacién del Servicio “T Fijo Con Movilidad”.

m) Realizar la comercializaciéon de servicios de HONDUTEL a los clientes que lo
soliciten por medio de la Oficina de Tele-Ventas y lograr el cierre de ventas
efectivo, utilizando los medios digitales que faciliten la gestion de ventas y

atencion a los clientes de la Empresa.

La ejecucién de los procedimientos anteriormente descritos, seran realizados por la
Unidad Call Center a nivel nacional, con la finalidad de lograr la satisfaccion de los

clientes.

CONSIDERANDO (2): Que el Manual de Procedimientos es un instrumento
normativo valioso para definir el ambito de competencia, limites de autoridad ¥

responsabilidad en la gestién de la Empresa.

CONSIDERANDO (3): Que con la aprobacién de estos procedimientos se busca
asegurar la eficiencia, confiabilidad y transparencia en todos los actos realizados

por el personal implicado, ya que les permitira cumplir de manera precisa, expedita

¥ responsable con lo estipulado en las mismaos.
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CONSIDERANDO (4): Que el Departamento de COrganizacién y Métodos, con la
participacién de las areas implicadas, coordindé la elaboracion de los
procedimientos en referencia, los cuales fueron consensuados y validados por las
mismas mediante las Actas respectivas, refrendadas en el mes de julio del ano en

curso y que constan en el expediente administrative correspondiente.

CONSIDERANDO (5): Que el articulo 9 del Reglamento Interno de Trabajo de
HONDUTEL establece literalmente que: “La Empresa emitira las normas de
operacién, manuales de procedimiento, instructivos y disposiciones de orden
técnico y administrativo que sean necesarias para alcanzar las finalidades

sefialadas por la ley orgdnica y sus reglamentos”.

CONSIDERANDO (6): Que el articulo 10 del mismo cuerpo legal establece
literalmente que: “Son atribuciones exclusivas de la Empresa y sus
funcionarios la completa y libre planificacién, administracion, organizacién y
control de operaciones y actividades que a esta corresponde llevar a cabo de
conformidad con lo estipulado en su ley constitutiva, reglamentos y
disposiciones la Junta Directiva, sin mas obligaciones y limitaciones que las

consignadas en el Contrato Colectivo”.
POR TANTO:

La Gerencia General de la Empresa Hondurefia de Telecomunicaciones,
{HONDUTEL), en el ejercicio de las facultades gue le otorgan los Articulos: 262 de
la Constitucion de la Republica; 1, 7, 48, 49, 54, 116, 120 ¥ 122 de la Ley General
de la Administracién Pablica; 22 y 23 de la Ley Organica de la Empresa Hondurefia
de Telecomunicaciones, HONDUTEL: 1, 3, 19, 22, 23, 24, 25, 26 y 27 de la Ley de
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Procedimiento Administrativo; 1, 9 y 10 del Reglamento Interno de Trabajo y demas

legislacion aplicable y documentos de respaldo.

PRIMERO: Aprobar los siguientes procedimientos,

RESUELVE:

actividades de control y formatos adjuntos:

sus matrices de riesgo,

N° PROCEDIMIENTO NORMA
ORGANIZACIONAL
1 Atencion al Servicio 192 (Centro de Informacion) MR-UNCC-38-1
2 Atencién al Cliente A Través de Ia Linea 800222525 y *99 MR-UNCC-38-2
3 | Servicio de Llamada Nacional y/o Internacional para MR-UNCC-38-3
Empleados {191 y 197)
4 Atencidn al Servicio 194 MR-UNCC-38-4
{Gestion de Averias y Enlaces)
5 Atencion al Servicio 182 MR-UNCC-38-5
{Llama por Cobrar Crna)
Atencion al Servicio 191 (Demand) “MR-UNCC-38-6
Seguimiento de Averias, Linea Fija MR-UNCC-38-7
Atencion al Centro de Atencion Integral al Cliente, MR-UNCC-38-8
Area Técnica y Direccién de Cobranzas
9 Atencion al Cliente para Soporte del Servicio de MR-UNCC-38-9
Internet ADSL (8002220-0724)
10 Servicio Post-Venta por Medio del Call Center’ MR-UNCC-38-10
.1 1 Atencidn al Cliente A Través de la Linea 2222-2222 MR-UNCC-38-11
12 Atencién al Cliente para la Activacion del Servicio: MR-UNCC-38-12
“Ta Fijo Con Movilidad”
13 Comercializacion de los Servicios que Brinda la MR-UNCC-38-13
Empresa A Través de Tele-Ventas
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SEGUNDO: Forman parte de la presente resclucion los procedimientos en

referencia debidamente refrendados por las areas implicadas.

TERCERO: De acuerdo con las politicas de control interno que se estan
implementando, se insta a los titulares de las areas implicadas para que,
dentro de un plazo de 10 dias habiles, contados a partir de la fecha en que
reciban esta resoluci6n, divulguen y socialicen el procedimiento en referencia
entre sus subordinados; asimismo, que el Departamento de Organizacién y
Métodos proceda con su socializacion y divulgacién a nivel nacional a través
de la pagina web de HONDUTEL, por ser el area responsable de gestionar la

elaboracion de los procedimientos técnicos, administrativos y operacionales
de la Empresa.

CUARTO: La presente resolucion es de estricto cumplimiento y entrard en
vigencia a partir de su publicacién.- CUMPLASE.

=

ING. JOS, TONIO MORALES CRUZ
~ GERENTE GENERAL

Resolucion Gerencial N°. 041-2024/

HONDUTEL
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