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2. INTRODUCCION

2.1 Identificacion de la empresa

Emtelco es una empresa de CX & BPO enfocada en el codesarrollo de la experiencia del servicio
a través de la generacion de momentos memorables que impactan en la lealtad y la satisfaccion

de los usuarios. (emtelco, s.f.)

2.2 Breve descripcion de la empresa:

Emtelco cuenta con més de 15 afios de experiencia ofreciendo soluciones de BPO y Contact
Center a clientes corporativos que han confiado en su asesoria experta para el desarrollo y
mejoramiento de sus procesos de preventa, venta y posventa; generando mas valor para sus
negocios y asegurando que sus usuarios finales sientan experiencias excepcionales con su marca

en cada punto de contacto. (emtelco, s.f.)

Nombre

EMTELCO CX & BPO

Ubicacion

Olaya Medellin

Calle 14 No. 52A 174

+57 (4) 3897000
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+57 (4) 2851031

Actividad

Emtelco es una empresa dedicada a la actividad de prestacion de servicios, los cuales mediante
CX & BPO ofrece servicio al cliente, ventas, cobranza, back office y mesa de servicios. (emtelco,

s.f.)

Importancia dentro del sector

Ser reconocidos por el mercado como lideres en codesarrollo de la experiencia de servicio y

expertos en soluciones digitales. (emtelco, s.f.)

Logros y reconocimientos

Oro Mejor Gestion de Crédito y Cobranza - Reconocidos por la Asociacion Colombiana

de Contact Center y BPO.

- Plata Mejor Administracion del Recurso Humano - Asociacion Colombiana de Contact
Center y BPO.

- Plata Mejor en Responsabilidad Social - Asociacion Colombiana de Contact Center y
BPO.

- Plata Mejor Estrategia de Operacion Sector Ciudadano - Alianza Latinoamericana de
Organizaciones para la Interaccion con Clientes (Aloic)

- Premio Ledn Zuleta - Mejor RSE - Festival de Medellin Diversa, organizado por el

Municipio de Medellin y el Consejo Consultivo LGTBI.
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- Oro Mejor Operacion de Contact Center y Call Center - Reconocidos por la Asociacion
Colombiana de Contact Center y BPO en los Premios Nacionales a la Excelencia.

- Oro Mejor Operacion de Tercerizacion de Procesos - Reconocidos por la Asociacion
Colombiana de Contact Center y BPO en los Premios Nacionales a la Excelencia.

- Plata Mejor Contribucion Tecnol6gica - Reconocidos por la Asociacion Colombiana de
Contact Center y BPO en los Premios Nacionales a la Excelencia.

- Oro Mejor Operacion de Contact y Call Center (segundo afio consecutivo.) - Reconocidos
por la Asociacion Colombiana de Contact Center y BPO en los Premios Nacionales a la
Excelencia.

- Oro Mejor Gestion de Crédito y Cobranza - Reconocidos por la Asociacién Colombiana

de Contact Center y BPO en los Premios Nacionales a la Excelencia. (emtelco, s.f.)

Breve resefia historica de le empresa

1994

La Compaiiia fue fundada en julio de 1994 en la ciudad de Medellin por Empresas Publicas de
Medellin (EPM) y EMCALLI, como una empresa de telecomunicaciones que prestaba servicios de
conectividad y equipos de comunicacidn, la cual inicialmente estaba ubicada en Bogota.

(emtelco, s.f.)

2003

En 2003, la Compafiia amplid sus servicios a Call Center y comenzo su operacion desde

Medellin. (emtelco, s.f.)
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2007

Maés tarde, en 2007, se realizd la escision de telecomunicaciones de nuestra Compafiia, y emtelco
mantuvo la prestacion de servicios de Call Center. En ese momento, emtelco era una empresa de
UNE EPM Telecomunicaciones (UNE), principalmente, una empresa del Grupo EPM. (emtelco,

s.f.)
2009

En 2009, emtelco abri6 una nueva linea de servicio: Business Process Outsourcing (BPO) y
comenzo a operar como un Contact Center y a integrar otros canales de comunicacién y

relacionamiento que se convirtieron en parte de sus servicios. (emtelco, s.f.)

2014

En agosto de 2014, UNE vendio las acciones de emtelco a Inversiones Telco S.A.S, compaiiia
que pertenece a EPM y Millicom Espafia. En este mismo afio, se inaugur6 una nueva sede en

Bogota. (emtelco, s.f.)

2015

En 2015 empez6 operaciones en Barranquilla, estando mas cerca a los clientes de la region

Caribe. (emtelco, s.f.)

2018
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Actualmente, emtelco disefia soluciones de BPO para conectar clientes corporativos con sus
usuarios finales a través de diferentes servicios: Servicio al Cliente, Venta, Cobranzas, Back
Office y Mesa de Servicios, esto por medio de diferentes canales: telefonicos, virtuales y

presenciales. (emtelco, s.f.)

En los Gltimos afos, la Compaiiia ha tenido un crecimiento interanual promedio en ventas del
30%, resultado que estan por encima del crecimiento de la industria en Colombia (14%-16%) y

que la posiciona como lider del sector. (emtelco, s.f.)
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Estructura organizacional

CEO
MARITZA GARZON

Direccién General de

Direccién Administrativa

Operaciones y Financiera
Direccién de Jefe Oficina
Operaciones CX Med. Administrativa y

Logistica

Direccién de

Operaciones CX

TigoUne

Jefe Oficina Financiera

Direccion de

Operaciones CX Bog.

Gerente I&R

Jefe de Compras

Gerente de Gestion y Control

Gerencia de Desarrollo
Organizacional

Fuente: Sistema de Gestion Integral (SGI, s.f.)
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Gerente de Ingenieriay
Desarrollo

Direccién de Disefio
y Aseguramiento CX

Direccion de
talento Humano

Direccion
Comercial

Jefe de Medicion y
Aseguramiento CX

Jefe Oficina de
Incorporacién

Coordinadora de
Mercadeo y
Comunicaciones

Gerente de
Operaciones TIC

Jefe de Medicién y
Aseguramiento CX

Jefe Mesa de Servicio

Liderar la adopcidn del estilo de vida digital en Colombia. (emtelco, s.f.)

Vision

Jefe Oficina SST

Ejecutivo Comercial

Jefe Oficina Bienestar y

Desarrollo
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Facilitar la construccion de una vida de prosperidad y bienestar. (emtelco, s.f.)
Valores corporativos
Pasion — Confianza — Integridad — Innovacién — Simplicidad (emtelco, s.f.)
3. DESCRIPCION Y UBICACION DEL CARGO QUE SE DESEMPENO:
3.1 Nombre del cargo
Practicante de telefonia

3.2 Ubicacion dentro de la estructura de la empresa.

CEO

Maritza Garzon

Direccion
Administrativa y

Financiera

Jefe Oficina
Administrativa y

Logistica

Logistica

Yonis Pitalua

Telefonia Aryery
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Giraldo

Practicante
telefonia Eliana

Quintero

Fuente: Elaboracion propia

3.3 Funciones asignadas

3.1Apoyo a la supervision de contrato de telefonia movil y suministro

- Cambio de plan

- Cambio de usuario, linea o Equipo

- Cancelacion de linea

- Cesion de linea

- Linea nueva

- Problema funcionamiento de linea

- Reposicion de equipo (celular, tablets, MiFi o Modem USB)

3.2 Revision y analisis de tickets en el aplicativo SEUS

3.3 Administracion bases de datos

3.4 Seguimiento y solucion a requerimientos del personal interno de la empresa
3.5 Recepcion de documentos

3.6 Manejo de inventario fisico y digital
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3.7 Informes de consumos lineas corporativas
3.8 Apoyo a requerimientos inherentes al area

3.9 Manejo de presupuestos

Otras funciones

- Seguimiento de los retiros de la empresa para la devolucién y descuento de las diademas
personalizadas, los celulares, las Tablet, los MiFi y la reasignacion de las lineas

corporativas.

4. DESCRIPCION GENERAL DE LAS TAREAS DESARROLLADAS:

El practicante de telefonia gestiona los recursos y bienes propiedad de la Organizacion que son
susceptibles de ser utilizados para el logro de los objetivos de la mismas. A través del suministro

oportuno de lineas corporativas, dispositivos moviles y chips.

4.1 Actividad especifica del area o departamentos donde trabaja

Subproceso

Gestionar telefonia movil

Diagrama de flujo

Realizar solicitud de

telefonia
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Recibir y analizar solicitud de

telefonia

U

Realizar solicitud al proveedor

b

Si aplica adecuar bien el laboratorio

b

Entregar y realizar registros del

recurso asignado

b

Responder solicitud y cerrar ticket

requerimiento

b

Controlar y hacer

seguimiento
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Fuente: Sistema de Gestion Integral (SGI, s.f.)

4.2 Tareas que se le encomendaron en cada caso

Detalle

1 — Realizar solicitud de telefonia

Realizar solicitud de telefonia mediante el aplicativo SeUs, cumpliendo con las politicas

definidas de acuerdo con el tipo de solicitud establecidas en este subproceso. (SGI, s.f.)

2 — Recibir y analizar solicitud de telefonia

Recibir solicitud de telefonia y analizar a qué tipo de solicitud corresponde, verificando que se
cumplan con las aprobaciones requeridas y los requisitos definidos en la Politica Gestionar

telefonia mévil.

Si la solicitud corresponde a lineas corporativas se debe seguir con la actividad (realizar solicitud

al proveedor; de lo contrario continuar con la actividad. Si aplica, adecuar bien en laboratorio.

De no contar con la informacion o no cumplir con las aprobaciones y requisitos definidos en las
politicas, no serd posible atender la solicitud y el ticket pasa a estado Denegado, indicando las

razones. Se procede a ejecutar la actividad (responder solicitud y cerrar el ticket). (SGI, s.f.)

3 — Realizar solicitud al proveedor

Contactar al proveedor y realizar la solicitud adjuntando el Ticket del aplicativo SeUs. Una vez el
proveedor responde la solicitud se informa al colaborador solicitante para la entrega de la linea.

(SGI, s.f.)

4 — Si aplica, adecuar bien en laboratorio
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Si el bien requiere adecuacion, se envia un ticket con la solicitud al laboratorio para la respectiva
adecuacion segun lo solicitado. De lo contrario se ejecuta la actividad (entregar y realizar registro

del recurso asignado). (SGI, s.f.)
5 — Entregar y realizar registros del recurso asignado

Hacer entrega al colaborador segun la solicitud y realizar los registros respectivos de asignacion
de recursos. En el ticket de SeUs dejar la trazabilidad de la solicitud, diligenciar acta de entrega y
hacer firmar por el colaborador; finalmente, registrar en la base de datos la entrega del bien. (SGI,

s.f.)
6 — Responder solicitud y cerrar el ticket del requerimiento

Responder solicitud de telefonia y realizar el cierre del ticket. Si la solicitud no cumple con las
politicas ya establecidas, el ticket pasa estado “denegado” indicando las razones y se cierra el

ticket en SeUs con la solicitud. (SGI, s.f.)

7 — Controlar y hacer seguimiento

Realizar control y seguimiento a la lineas y dispositivos y elaborar los informes de gestion segun

corresponda.

Realizar control mensual de las lineas activas VS las lineas facturadas e inventario mensual de

celulares, MiFi y Modem disponible y en baja en el almacén. (SGI, s.f.)

4.3 Relacion de la tarea con su formacion como profesional

La relacion principal de las tareas desarrolladas con mi formacion profesional esté en la

administracion de recursos y bienes de la empresa para dar solucion a los requerimientos y
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necesidades de los usuarios, los cuales son clientes internos. La administracion de estos permite

la correcta funcionalidad u operacién de la compafiia.

Entre las actividades relacionadas se encuentra la generacion de unas alertas, sobre el
requerimiento de nuevos recursos que nos permiten planear o anticiparnos a la implementacién
de un nuevo proyecto o un evento esporadico. También se realiza una organizacion de estos
recursos en unas bases de datos y en un inventario fisico para asi destinarlos correctamente,
ademas se realiza un control de inventarios mensuales para velar por el correcto manejo de los
bienes de consumo y asi mismo una retroalimentacion y correccion de los procesos que estén
fallando. Todas las funciones mencionadas anteriormente estan relacionadas con la aplicacion del

proceso administrativo.

5. METODOLOGIA

5.1 Descripcion de procedimientos empleados para realizar la experiencia de préctica.

Tabla 1 — Lineas corporativas

LINEAS CORPORATIVAS

FUNCION PROCEDIMIENTO HERRAMIENTA
Cambio de Se recibe la solicitud por el aplicativo SeUs - Aplicativo SeUs
plan por medio de un ticket y se envia a Capacity (Anexo 1)
el cual debe autorizar el cambio en caso de - Base de datos
que se trate de un aumento del plan, ya que (Anexo 2)

esto genera un nuevo traslado de
presupuesto. En caso de no ser un aumento,

sino una disminucion del plan, se actualiza



Cambio de

usuario

Cancelacion de

linea

Cesion de linea
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en el cuadro de las novedades que se envian
el dia 30 de cada mes al proveedor TIGO,
para que se genere en el cambio en la
préxima fecha de corte.

Se recibe la solicitud por el aplicativo SeUs
por medio de un ticket y se comparte el
formato de asignacion en el cual se deben
diligenciar los datos alli adjuntos para la
creacion de la nueva acta de entrega, la cual
debe ser diligenciada por la nueva persona
que va utilizar el plan corporativo. Una vez
enviada el acta firmada se actualiza la
informacidn en la base datos y se archiva el
documento.

Se recibe la solicitud por el aplicativo SeUs
por medio de un ticket y se actualiza la
solicitud de cancelacion en la base de datos,
mas especificamente en el cuadro de las
novedades que se envian al proveedor TIGO
todos los 30 de cada mes para que en la
préxima fecha de corte no se carguen mas
recursos.

Se recibe la solicitud por el aplicativo SeUs

Aplicativo SeUs
(Anexo 1)

Base de datos
(Anexo 2)

Archivo

Aplicativo Seus
(Anexo 1)
Base de datos

(Anexo 2)

Aplicativo SeUs
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por medio de un ticket y esta solicitud se
puede presentar de dos maneras:

Cesion de linea de EMPLEADO a
EMTELCO

Esta se da cuando el empleado desea ceder
su linea personal a la empresa para que alli se

le carguen los recursos del plan corporativo.

Cesion de linea de EMTELCO a
EMPLEADO

Esta se da normalmente cuando un empleado
no va a continuar laborando en la compariia o
su

labor para la empresa ya no requiere de un
plan

corporativo, por lo cual la empresa cede la
linea

corporativa al empleado para que continte

siendo su linea personal.

El procedimiento a seguir en este tipo de
casos

Es compartir por medio del ticket los

(Anexo 1)
Base de datos
(Anexo 2)
Formatos de
cesion de linea
(Anexo 4)

Archivo
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formatos de cesion de linea y enviarlos una
vez se encuentren diligenciados a proveedor
TIGO el cual realiza los cambios para la
préxima fecha de corte.

Una vez realizado esto se procede a firmar
una nueva acta de entrega y se actualiza la

informacion en la base de datos.

Se recibe la solicitud por el aplicativo SeUs
por medio de un ticket y esta debe ser
realizada por el coordinador o gerente de la
direccion o tener adjunto la autorizacion del
mismo; este se envia a Capacity el cual debe
autorizar la solicitud de la linea para
continuar con él proceso. Es necesario tener
en cuenta que en la solicitud se debe
especificar a que persona se va asignar la
linea o de no ser el caso especificar para que
se va a utilizar. Una vez recibido la
autorizacion por parte de Capacity se
procede a solicitar al usuario el traslado de
presupuesto necesario que se debe realizar

para el pago de la linea, esto se realiza de

Aplicativo SeUs
(Anexo 1)

Base de datos
(Anexo 2)

Acta de entrega
(Anexo 5)

Chip

Archivo



Problema

funcionamiento

de linea
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acuerdo al valor del plan solicitado y el
tiempo de utilizacion, si es un tiempo
indefinido solo se realiza un traslado hasta el
mes de diciembre. Una vez recibido el
comprobante del traslado del presupuesto se
envia la solicitud via correo al proveedor
TIGO, el cual se encuentra en la misma
oficina. Esta solicitud cuenta con un ANS de
5 dias para su solucion, ya cuando es
entregada la nueva linea por parte del
proveedor se notifica al usuario por medio
del ticket que se puede acercar a la oficina de
logistica para reclamar el chip y adicional se
comparte el acta de entrega la cual debe estar
diligenciada por el usuario que la va utilizar
para poder realizar la entrega. Una vez
realizado esto se procede a cerrar el ticket
indicando que tuvo solucidn definitiva y se
actualiza en la base de datos la nueva linea.
Se recibe la solicitud por el aplicativo SeUs
por medio de un ticket y se escala la solicitud
la solicitud al proveedor TIGO o en algunos

pocos casos al proveedor CLARO el cual nos

Correo
(proveedor
TIGO)

Usuario



Llamadas a las
lineas

corporativas

Administracion

bases de datos
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puede brindar una respuesta mas detallada
del problema para asi poderle brindar una
solucion al usuario. Esta respuesta se da por

medio del ticket.

Trimestralmente, se realiza seguimiento
mediante llamadas, a las lineas registradas en
la base de datos para garantizar su uso, 0
cancelacion cuando se identifique que no
estan siendo utilizadas o actualizacion de
esta.

Se realiza una modificacion en la base de
datos cuando se realiza la asignacion de una
linea nueva, cambio de usuario, cambio de

plan, cancelacion de linea, o cesién de linea.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 2 - Equipos

EQUIPOS (CELULAR — TABLET — MiFi — MODEM USB)

FUNCION
Asignacion de

equipo

PROCEDIMIENTO
Se recibe la solicitud por el aplicativo
SeUs por medio de un ticket y esta

debe ser realizada por el coordinador o

corporativo
(proveedor
CLARO)
Aplicativo SeUs
(Anexo 1)
Celular de
telefonia

Base de datos

(Anexo 2)

Base de datos

(Anexo 2)

HERRAMIENTA

Aplicativo SeUs
(Anexo 1)

Base de datos
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gerente de la direccion o tener adjunto
la autorizacion del mismo; este se
envia a Capacity el cual debe autorizar
la solicitud del equipo para continuar
con él proceso. Es necesario tener en
cuenta que en la solicitud se debe
especificar a qué persona se va asignar
el equipo o de no ser el caso
especificar para que se va a utilizar.
Una vez recibida la autorizacién por
parte de Capacity se notifica al usuario
por medio del ticket que se puede
acercar a la oficina de logistica para
reclamar el equipo y adicional se
comparte el acta de entrega la cual
debe estar diligenciada por el usuario
responsable para poder realizar la
entrega. Una vez realizado esto se
procede a cerrar el ticket indicando
que tuvo solucién definitiva y se
actualiza en la base de datos la
asignacion del equipo.

En caso de requerir equipos en calidad

Equipo
solicitado
(celular, Tablet,
MiFi o Modem
USB)

Acta de entrega

(Anexo 5)

Base de datos
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equipos de préstamo, se evalla la - Acta de entrega
disponibilidad (Anexo 5)
y al momento de la entrega de estos, se - Equipos
dejara como soporte el Acta de entrega disponibles

en calidad de préstamo, especificando

el tiempo por el cual es requerido el

equipo.
Reposicién de Se recibe la solicitud por el aplicativo - Aplicativo SeUs
equipo por dafio SeUs por medio de un ticket y se (Anexo 1)
solicita que realicen la entrega del - Equipo de
equipo que esta presentando fallas en laboratorio
la oficina de logistica. Una vez - Equipos
realizada la entrega se escala la disponibles para
solicitud del equipo a la oficina de asignar.

laboratorio los cuales determinan si el
equipo si presenta algun inconveniente
0 si se encuentra acto para su
funcionamiento. En caso de tener
alguna falla o algin dafio se determina
si es técnico o en otro caso ocasionado
por el usuario para asi proceder con su
cobro.

Después de realizado esto se procede a



Reposicion de

equipo por hurto
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realizar la asignacion de un nuevo
equipo funcional y a diligenciar una
nueva acta de entrega la cual debe ser

diligenciada por el responsable.

Se recibe la solicitud por el aplicativo - Formatos de
SeUs por medio de un ticket y se hurto

comparte los documentos que son - Denuncia ante la
requeridos para este tipo de casos, una policia

vez recibidos los documentos - Base de datos
diligenciados se escala la solicitud a - Acta de entrega
relaciones laborales los cuales (Anexo 5)
estudian la situacion y determina si se - Equipos

debe descontar o no el equipo, disponibles

adicional se comparte los mismos
documentos al proveedor TIGO el cual
se encarga de bloguear el equipo
hurtado.

Una vez terminado este proceso se
procede a realizar la asignacion de un
nuevo equipo funcional y a diligenciar
una nueva acta de entrega la cual debe

ser diligenciada por el responsable.
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Se recibe la solicitud por el aplicativo
SeUs por medio de un ticket y se
comparte el formato de asignacion en
el cual se deben diligenciar los datos
alli adjuntos para la creacion de la
nueva acta de entrega, la cual debe ser
diligenciada por la nueva persona que
va utilizar el equipo. Una vez enviada
el acta firmada se actualiza la
informacidn en la base datos y se
archiva el documento.

Durante todo el mes se realiza una

actualizacion en el inventario digital

cada que se presenta una asignacion de

equipo nuevo, cambio por dafio,
devolucién al almacén o cuando se da
de baja un equipo que ya no es
funcional.
En la base de datos se manejan tres
estados:

- Asignado

- Disponible

- Baja

Aplicativo SeUs
(Anexo 1)

- Base de datos

- Archivo

- Acta de entrega

(Anexo 5)

- Base de datos
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Manejo de Todos los meses de realiza una - Celulares
inventario fisico y verificacion del inventario fisico y disponibles
digital y digital de los equipos de la empresa. - Celulares en baja
administracion de En el inventario fisico se deben tener - Tablet
base de datos los equipos que en el inventario digital disponibles
registran en estado disponible y en - Mifi disponibles
baja y se debe diligenciar un informe - Modem USB
del proceso realizado como disponibles
constancia. - Base de datos
- Actade
inventario
(Anexo 3)

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 3 — Otras funciones

OTRAS FUNCIONES

FUNCION PROCEDIMIENTO HERRAMIENTA
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CONTROL DE Control diario de novedades por - Base de datos de

NOVEDADES DE  retiros: de acuerdo con notificaciones diademas

RETIRO de retiros, personalizadas
verificar en base de datos si el - Base de datos de
colaborador tiene asignados recursos lineas corporativas
(lineas, dispositivos), con el fin de - Base de datos de
gestionar su reintegro o descuento de celulares, Tablet,
nomina, segun aplique. MiFi y modem
En caso de identificar novedades por USB.

recursos no reasignados o devueltos,
gestionar la cancelacion del plan y/o

devolucion de los equipos.

Fuente: Elaboracién propia

6. RESULTADOS

6.1 Competencias del saber o del hacer desarrolladas en la empresa

6.1.1 Atencion al cliente: He logrado desarrollar la habilidad de una buena atencion al cliente
interno, buscado lograr sus expectativas y asumiendo el compromiso de brindar y proporcionar

las soluciones mas iddneas para satisfacer sus necesidades.

6.1.2 Tecnoldgicas e informaticas: Teniendo en cuenta el objeto social de la empresa el cual se
enfoca en las telecomunicaciones he logrado mejorar mis habilidades tecnoldgicas e informaticas

para asi mejorar los diferentes procesos que desarrollo en el dia a dia.
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6.1.3 Comunicacion verbal: En base a la constante comunicacion con los colaboradores de la
empresa considero que he logrado desarrollar la capacidad para expresarse claramente y de forma

convincente con el fin de que la otra persona comprenda el mensaje que deseo trasmitir.

6.1.4 Decision: He logrado generar habilidades al ofrecer soluciones relacionadas a mi area de

trabajo y de esta manera no generar algun atraso en mis funciones y para la empresa.

Agudeza para establecer una linea de accion adecuada en la resolucion de problemas, implicarse

0 tomar parte en un asunto concreto o tarea personal.

6.1.5 Trabajo en equipo: He logrado trabajar armoniosamente con los miembros de la oficina y

cuento con la disposicién para participar y ayudar a mis compafieros.

6.1.6 Flexibilidad y adaptabilidad: He logrado desarrollar la capacidad de flexibilidad ya que tuve
la oportunidad de hacer parte de dos puestos de trabajo y por el plan de contingencia llevado a

cabo por la oficina he apoyado otros procesos que no eran habituales para mi.

6.1.7 Capacidad critica: De acuerdo a los procesos desarrollados en telefonia me han servido a

orientarme mejor sobre la evaluacion de datos para asi tomar las decisiones mas acertadas.

6.1.8 Tolerancia al estrés: Ya que a veces resulta inevitable la acumulacion de tareas o

responsabilidades he aprendido a controlar mi caracter frente a estas situaciones.

6.2 Aportes a la empresa

Elaboracion de procedimiento de linea nueva y cambio de plan (Anexo 6)

6.3 Logros

Buena capacidad de comunicacion y de relacion, flexibilidad e iniciativa, trabajo en equipo,

atencion al detalle, solucidn de problemas y compromiso con la organizacién
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6.4 Dificultades

Las dificultades presentadas estan asociadas a la implementacion del plan de contingencia por
parte de la empresa para hacer frente a la propagacion del virus COVID 19. Esto llevo a que en el
area de logistica tuvieramos que cumplir con horarios hasta altas horas de la noche y asistir a
laborar los fines de semana. También tiene como consecuencia el atraso en las tareas asociadas a
telefonia ya en el tiempo de contingencia todos estamos atendiendo tareas diferentes a las

habituales, por lo cual se estan presentando constantes atrasos en algunas solicitudes.

6.5 Conclusiones

La incorporacion al mundo laboral me ha permitido conocer y analizar las dindmicas de las
organizaciones en el mundo real, ya que muchas veces la teoria vista en la carrera no aborda de

manera explicita todo lo que se ve en el campo organizacional.

También esta oportunidad de realizar las practicas empresariales me permitié mejorar las
competencias vistas en la universidad, tanto en la comunicacion en el entorno empresarial como

en las competencias informaticas.

6.6 Recomendaciones

Recomiendo que la universidad mejore en la ensefianza de herramientas informaticas como lo es
Excel, ya que el visto durante la carrera considero que no es el nivel adecuado que esta
demandando las organizaciones actualmente ya que es bajo y esto puede dificultar a los futuros
practicantes en el desarrollo de sus trabajos.
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Anexo 1 - Aplicativo SEUS

eUS s
Usuario

Paneiprincipal  Clietes  Tickets QU

Panel principal

Tickets Recordatario

Todos o fickets [}

TICKETs: ANTIGUEDAD
ninguno
Tickals Escalados
. Todos los tiekets {13)
TicKETS ANTIGOEDAD rituio
5a3n Audo 1D-2306
4d5h La bateria o funciona
5040 P Empleados_a_Conectar_PrusbaPloto xIsk
sd6n Froblema de inicio de eauipo
sa3n Camoio de iagema
5d7h FW: Empleados_a_Coneciar_PrusbaPloto s
sa19n proviemas con 1a iadema
50200 Devolucion cadie 0@ poder enlrega o2 equpa
sn2im GAMEBIO DE DIADEMA
snem Falias en la dlaoema
Nugvas Tickets.
Todos los tickets (218)
TicKETs AnmGUEDAD TiTuLe
6m INCAPACIDAD IVONNE ANDREA MUELLE
om Permitc sacar diadems de la sede
2m Pendida de tarieta
38m Aperiura de Locker 4001
Tm Devolucion equipe - Karen Herzzo
s2m perdids de 1a diadama.
thiom Reasignar Dizdema
tham Radicar formularia de afiiatién CC. 1052408652 MIGHAEL DUVAN DIAZ ARIAS
thzem Hora de ingreso 3 os Tornigueles
th2sm Radicar formularia de afiiacién CG. 1002300598 OMAR JESUS TARAZONA JIMENEZ

TiuLe

123455n>

12345555

b Ajustes

Estadisticas semanales

Préximos eventos

fallas con el avaya
(Escalada en 1 m)

Fallas audio
(Escatada en 16 m)

Sequimierto de Iss actvidades

Davokicion vase
(Escatac en 53m)

enliaga 6quipos tele trabajo
(Escataca en 10 10m)

Parqueasers Nusvo 06 Motos
(Escatado en 2 7 13m)

Anexo 2 - Formato base de datos de lineas corporativas

Archivo  JLIELEN  Insertar

Disposicion de pdgina ~ Férmulas  Datos  Revisar  Vista  Ayuda

Formato_Base_de_datos_lineasxlsx - Excel

Q) ;Qué desea hacer?

okl
D % Calibri
P -
e?ar ¢ NKS-~

Portapapeles s Fuente K
E22 M f

A B

s== ¥

Eg Ajustar texto General

E Combinary centrar ~

Alineacién ] MNimera

C D E

$ - % w0 G S

Formato

Darformato Estilos de
condicional ~ como tabla -

=1

iH

Insertar Eliminar Formato

G

z

o

AP

Ordenary  Buscary
filtrar = seleccionar -
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a

e}

=
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&
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B B O - 1 + 100



Anexo 3 - Formato de inventario mensual
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Medellin, 12 de febrera de 2020

ACTA DE INICID DE TOMA DE INVENTARIO

En lz= instzlacionss de Emtelco (zlmacén), ubicadz en la Calle 14 # 522 174, de |z ciudad de medellin,
departaments de Anticquia, siendo las 4:42 pm del dia 12 d= febrero de 2020, s2 reunieron los integrantss
de telefonia y almacén, en virtud de las fundiones y atribucionss asignadas, para dar inicio a las actividades
del proceso de inwentarios conforme 2l cronogramz establecido.

Integranies

Aryery Cristing Giraldo Ggmez — Asistents

Est=ban Echewerri &ngarita — Auxiliar
Elizna Quintero Garcia — Practicante

Toma fisica

Equipos

Funciones

Cantidad
fisica

Cantidzad
asignada

Hurtos

Bajas

Compra
nNUEVos

Mo registrados
[bass de datos)

Celularss

Contzo del
inventario
fisico de
celulares en el
almacén

118

Z0z.

131

22

Z0

Contzo del
inventario
fisico de

tablats en el

almacén

152

=17

Contzo del
inventario

fizico de JiF]

en gl almacén

Agradeciendo su atencion,

Aryery Cristina Giraldo Gomez

AsistEnte

Z6

Elsboro: ELIAMA MARCELA QUINTERD GARCL

Revisd: ARYERY CRISTIMA GOMEZ

Aprobd: YORIS PITALUA

1z

Esteban Echeverri Angarita

Auiliar
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Anexo 4 - Formato de cesioén de linea

Medellin, de de 2019

Saiores
TIGO UNE
Cmdad

Asunto: Aceptagion de Cesidn de Imea N=

Por medio de la presente, yo con cédula de
cindadania N . acepto ceder la linea antes mencionada. Esta
linea quedara a nombre de EMTELCO con NIT. 300237436,

La linea objeto de la cesion debe quadar en el plan

Cordialmente,

C.CN°
Tel. 3297000

FECHA:
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Anexo 5 - Acta de entrega de bienes

emtelco

Informacion del empleado que recibe:

Neanbre: cc: #CECO:
Sode: Colular Centro do costos:

Correo electronico: N* SAP: N° ticket:

ACTA DE ENTREGA DE BIENES

Nombrs de jofo: Celutar jele:
Correo jefe: Ciudad: Medellin

Indarnocian del empleade que entraga
Nombre: Yaria Pitaus Cargor COORDINADOR LOGISTICA

Rolacion de bnees que =& ertrsgen
Descripcian Marce Wodalo Lt 1 1 e CHIP Serle
na NA

TIEMPO ASIGNACION DEL g
EQUIPO: NOSTIDO FECHA DEVOLUCION:

Accesorios y
aclaracionss:

Maniflesto del empleado: Yo, _, lgentfficado con codula

~, con la firna oel presente documents DB 08 Sguenes 1 Recbo & conformided los bienes
QUO 50 MO eNiregan por MOdio do I DroSONte acts. ACEptD, QU I08 SONVICDS PrESHCOs A través do ios biones,
horamiontas, © Incas que 50 MO ONirogan POr SU NAtUAloZR, G0 NINgUNA Mansra constituyen salano, nl prostacion
salarial, puesto que no romunera 'a prestacion del servico. 2 Los medios informaticos, nchido ol correo
olacirénico, las iincas tolefdnicas, y los bienes, son herramientas de trabajo propiodad de LA EMPRESA o del
cliente sagin el caso, tanto en relaciin con ¢ hardware y con ¢ software nstalado como en relacikn con los
contenidos, y como taies debordn 30 considerndos, ealando destinados los miamos & uso ostrictaments laboral en
funcién de las tareas © labor encomendada. 3. £n caso de presenlarse Biguna novedad on e blenes, © liness,
ostoy obligado a informar o través de un requerimento por of aploative de SEUS o a mi jefe, 30gun o caso, pare
hacer [as gestiones Necesariag para o restitucion del 3ervicio, Scluaizacion de Informaciin, reposicidn del bien, o lo
gue 20 ostime para cade procesc 4. En caso de retiro de 'a Empress, debo hacor la devoludidn nmediata o ml jefe,
de todos (08 bienes, 0 cusiguier tpo de emonio que o Me ha esignado duranio la reacion leborel; con el fin de
Guo se Me sen entregado ol paz y savo, documento sin of cual o Srsa de NOMING NO Podnd haocer & paga de mi
Iguidacion definitve de prestaciones sociaes. 5. Autorizo sxpressments & LA EIMPRESA, pars gque compense
de mi salario & mis prestaciones soclales, o valor de los daflos que cause por negligencia o
Intenclonalmente a las herramiantas, elementos o blenes gue LA EIPRESA me asigné para o desarrolio de
mis funciones, as{ como la reposicion de los mismos ante algin Upo de omisién a las normas de seguridad
para su culdado y custodia; igualments, en caso de reliro de LA EMPRESA, i no hiclera ¢l proceso de
devolucion de los blenes, con lo estipulado pars ests proceso 6 Las instructiones que por esla comunicacion
se me Imparien, hacen parte de mis obigaciones conlractunies, por o cual la empresa ante su incumpliendo podré
oemprender las acciones disciplinarfas que s consideren

Nota: Prr faver diigoncs on cases o 1900° AgURe Sovaded scorce de e Crviowes o Nonss Sue o rochor lo antonior, dobidn & quo
DuONA 8 sU SNkega e se recien DRGNS oDeerr a0 o Fovedad sotie & L eramieetn ¢ ar ot Gounes 08 vs ehes

Observaciones:

Firma del empleado que recibg

Fecha: 3 de Matzo de 2020



