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 Dirección de Tecnologías de la Información


REGLAMENTO “CENTRAL TELEFONICA” DEL  CONSORCIO UNIVERSITARIO SEÑOR DE SIPAN-CESAR VALLEJO
I. GENERALIDADES
Art.  1° 
La Oficina de la “Central Telefónica” del Consorcio Universitario USS-UCV sede Chiclayo depende directamente de la Dirección de Tecnologías de la Información. Teniendo contacto directo con los usuarios tanto internos (Personal jerárquico, administrativo, docentes y alumnos); como externos (Entidades o instituciones, personas naturales, etc.). 

Art. 2°
La “Central Telefónica” constituye el eje principal de comunicación ya que nos permite optimizar los procesos empresariales, ofrecer mayores niveles de eficiencia y fortalecer la imagen con los usuarios tanto internos como externos del Consorcio USS-UCV siendo de vital importancia brindar una atención rápida y personalizada.

Art.  3° 
Gracias a la tecnología cada vez mas sofisticada la Central Telefónica permite una Comunicación Unificada ofreciendo la misma funcionabilidad de servicio  basada en reconocimiento de voz y dispositivos inalámbricos de Internet proporcionando a los usuarios correo electrónico, fax y correo de voz en un solo lugar.

Art.  4° 
A esto se le agrega la responsabilidad y permanente atención de quienes en ella operan de lunes a viernes en  horario corrido de 7.30 a.m.  a  10.00 p.m. y los  sábados de 7.30 a.m. a  8.00 p.m.
II. OBJETIVOS
Art.  5°
Satisfacer las necesidades de comunicación de la Comunidad Universitaria y público en general de nuestro Consorcio Universitario USS-UCV, operando la “Central Telefónica”, y brindando el mejor servicio personalizado con la correcta gestión de  llamadas, tanto entrantes como salientes.
Art.  6°
Optimizar la comunicación con el aporte de una información exacta y confiable para  la eficiencia en la calidad de servicio en nuestros procesos Académicos y  Administrativos.

Art. 7°
Proponer o elevar a las instancias correspondientes  normas y procedimientos para el uso adecuado de la “Central Telefónica”.

Art. 8°
Asegurar un flujo  constante y oportuno de la demanda de comunicación contribuyendo a la mejor imagen institucional.

III. FINALIDAD
Art.  9° 
La “Central Telefónica” USS -UCV, tiene por finalidad elevar los niveles de productividad y satisfacción de los usuarios tanto externos como internos, permitiendo una fácil comunicación de uno a otro interlocutor y garantizando la transmisión fiel de la información.
IV. CONTENIDO








Art.  10° 
La “Central Telefónica” USS-UCV. Sede Chiclayo, cuenta con un equipo Meridian; con 06 líneas directas y 01 de RPM. incorporado, distribuidas de la siguiente manera:

	Líneas
	Números

	Línea 01
	203723

	Línea 02
	219375

	Línea 03   
	270583

	Línea 04
	274753

	Línea Rector
	203861

	Línea Celular
	044—9480812

	Línea RPM
	#953710


·  “Central Telefónica  I. P.” Proyecto diseñado para su aprobación que adjuntamos, nos permitirá Unificar las Comunicaciones de voz, datos y video  de nuestro Consorcio Universitario  USS-UCV. 
V. FUNCIONES PRIMARIAS
   5.1 DE LA OPERADORA:

Art.  11°
Establecer la operatividad de  la “Central Telefónica” del Consorcio Universitario USS-UCV  de acuerdo a las normas para transmitir y recibir llamadas internas, locales, nacionales  e internacionales.
Art.  12°
Llevar un Registro de Control permanente de las llamadas que se solicitan, indicando el número telefónico, nombre del destinatario, nombre del  usuario que solicita la llamada, número de anexo   y  fecha.
Art.13°
Ejecutar las labores de recepción de mensajes para su debida comunicación al área respectiva utilizando el Correo Corporativo.
Art.14°
La unidad de “Central Telefónica” del Consorcio Universitario USS-UCV, enviará reportes telefónicos mensuales de llamadas  a todas las áreas. Con el  propósito de concientizar a los usuarios sobre el uso de este servicio.

Art.15°
La  Asistente Operadora de la unidad de “Central Telefónica” del Consorcio Universitario USS-UCV, enviará  cuadros estadísticos de llamadas en forma mensual a Gerencia General y  Dirección de Tecnologías de la Información así mismo, procederá a su  publicación en la Web de la  Intranet.

Art.16° 
Perifonear mensajes cortos y precisos enviados por escrito y /o  correo electrónico debidamente autorizados.

Art.17°
Reportar a la Dirección de Tecnologías de la Información desperfectos en las líneas o aparatos telefónicos y solicitar la reparación y mantenimiento de la” Central Telefónica” que opera, coordinando con el área respectivas. 

Art.18°
La Asistente Operadora de la “Central Telefónica” se encargará de  actualizar los directorios telefónicos dentro de la Intranet  tanto a nivel local como de las sedes a nivel nacional.

Art.  19°
Deberá  contar con un Directorio Privado de personal que labora en todo el Consorcio Universitario.

Art. 20° 
La Asistente Operadora de la Central Telefónica recepcionará las llamadas y facilitará la distribución de  la comunicación con las diferentes áreas ya sea académicas, administrativas y/o directorio del Consorcio Universitario USS-UCV.

Art. 21°
Brindará  información de ubicación del personal que labora en el Consorcio Universitario USS-UCV, así como de eventos institucionales, contactos  y servicios con los que cuenta la universidad.

Art. 22°
La Asistente Operadora, contará con una Guía Telefónica para brindar información y atender la solicitud de llamadas a instituciones, proveedores y otros, con los que el usuario interno mantenga relación laboral.

Art. 23°
Deberá brindar información actualizada de eventos y actividades programadas de las diferentes áreas, que promueva al Consorcio Universitario.
   5.2. DEL USUARIO INTERNO:
Art.  24°
Solo podrán solicitar llamadas a la Asistente Operadora de la  Central Telefónica los Directores de Escuela, Decanos y Jefes de Área.
Art. 25°
Las llamadas deben ser a título persona y no a través de mensajeros.
Art. 26°
La duración establecida para cada llamada telefónica es de  tres minutos pasado los cuales la Asistente Operadora de la “Central Telefónica” deberá cortar la llamada, salvo casos especiales, la duración máxima de una llamada podrá ser de cinco minutos.
Art. 27°
El personal administrativo, docentes y/o alumnos, no pueden efectuar llamadas personales, a domicilio. Excepto en casos de extrema  Urgencia.

Art. 28°
Toda llamada solicitada que no fuera atendida en su debido momento se cargará  a la cuenta de la persona que la solicitó, lo cual se registrará elevando un informe mensual a Gerencia General para la sanción correspondiente.
5.3. FUNCIONES DE APOYO
Art.  29° 
Brindar información clara y confiable, para lo cual cada área del Consorcio Universitario, deberá hacer llegar la información actualizada de las diferentes actividades programadas en forma mensual.

Art. 30° 
Brindar información al público acerca de los horarios laborales de empleados  y oficinas de nuestro Consorcio Universitario USS-UCV.
Art.  31°
A través de una fuente musical independiente, conectada a la “Central Telefónica” la Asistente Operadora programará audio interno, el mismo que será escuchado en el tiempo que una llamada se encuentre en espera.
VI. NORMAS PARA EL BUEN FUNCIONAMIENTO DE LA

        CENTRAL TELEFONICA.
6.1. DE LA ATENCION AL USUARIO EXTERNO.
Art. 32°
La Asistente Operadora de la Central Telefónica recepcionará las llamadas entrantes tanto de líneas Fijas, Celulares y RPM locales, nacionales e internacionales, derivando en forma inmediata a las diferentes extensiones

Art. 33°
La Asistente Operadora de la “Central Telefónica” recepcionará mensajes cuando el anexo del área solicitada por el usuario externo no fuera atendido, transmitiéndolo con los siguientes parámetros: Remitente, Mensaje, Contacto (teléfono, correo, etc.) y Destinatario; vía correo electrónico a la extensión correspondiente.
Art. 34° 
Para mejorar la calidad de atención al usuario en horario de trabajo establecido, se llevará un Registro de Llamadas Externas  que no fueran atendidas, elevando un informe a Gerencia  General.
Art.  35°
Brindar información de las actividades programadas, para lo cual cada área deberá hacer llegar a la Asistente Operadora de la Central Telefónica del Consorcio Universitario USS-UCV la información actualizada vía correo electrónico o mediante trípticos informativos que permitan satisfacer  la inquietud del usuario.
Art. 36°
La Asistente Operadora de la Central Telefónica tendrá acceso al programa SEUSS, el cual permitirá  brindar información actualizada tanto de horarios del personal que labora en el Consorcio Universitario USS - UCV como de los alumnos, siendo responsabilidad de cada una de las áreas la actualización y confiabilidad de la información en el sistema .
Art. 37°
Las áreas del Consorcio Universitario cuentan con acceso directo para el marcado de llamadas a  números RPM , por lo que la Asistente Operadora de la Central Telefónica no atenderá la solicitud de las mismas.
6.2.  DE LA ATENCIÓN AL USUARIO INTERNO: SOLICITUD DE  LLAMADAS:

Art.  38° 
Solo podrán solicitar llamadas a la Asistente Operadora de la  Central Telefónica los Directores de Escuela, Decanos y Jefes de Área.
Art. 39°
A la Asistente o Secretaria de cada área del Consorcio Universitario USS-UCV se le asignara una clave, la misma que  le permitirá realizar llamadas directas a números  locales y celulares locales desde su extensión cuando lo requieran los trabajadores  del área y bajo su responsabilidad  llevando el registro de llamadas respectivo.
Art. 40°
La duración establecida para cada llamada telefónica es de  tres minutos pasado los cuales la Asistente Operadora de la Central Telefónica deberá cortar la llamada, salvo casos especiales, la duración máxima de una llamada podrá ser de cinco minutos.
Art. 41°
La solicitud de llamadas deberá ser a título personal, no procederán las llamadas solicitadas a través de mensajeros.
Art. 42°
La Asistente Operadora de la Central Telefónica  atenderá las  solicitudes de llamadas a números fijos y celulares tanto locales como  nacionales.
Art. 43°
Toda llamada solicitada que no fuera atendida en su debido momento se cargará  a la cuenta de la persona que la solicitó, lo cual se registrará elevando un informe mensual a Gerencia General para la sanción correspondiente
Art. 44°
Las llamadas personales, a domicilio están terminantemente  prohibidas tanto para el personal administrativo, docentes y/o alumnos. Excepto situación de extrema necesidad.
6.3 INFORMACIÓN
Art. 45° 
La  Asistente Operadora de la Central Telefónica podrá brindar información de las actividades programadas en las diferentes áreas.
Art.  46° 
Actualizar el Directorio Telefónico interno publicado en Intranet Corporativa, para acceso de todo el personal que labora en el Consorcio Universitario.
Art. 47° 
Brindará números telefónicos de empresas con las que el Consorcio Universitario mantiene relación laboral.
Art. 48° 
Se elevará un informe a Gerencia General de las llamadas registradas que no fueron atendidas por falta de información.

6.4. PERIFONEOS
Art.  49°
La  Asistente Operadora de la “Central Telefónica” podrá perifonear mensajes cortos institucionales relacionados a las actividades programadas por el Consorcio Universitario USS-UCV.
Art. 50° 
Sólo se podrán perifonear mensajes autorizados por el Rector, Gerente General, Vicerrector(a), Director Ejecutivo(a) Dirección de Marketing y/o Dirección de Tecnología de la Información.
Art. 51° 
Se acudirá a la Asistente Operadora de la “Central Telefónica”, para búsqueda  de personas por medio del perifoneo únicamente  en casos de emergencias (catástrofe, riesgo de vida etc.)

6.5. MÚSICA
Art. 52° 
El Consorcio Universitario USS-UCV, cuenta con Radio SIPÁN, la misma que será conectada a  la Central Telefónica con la finalidad de ser escuchada a través del audio interno y durante el tiempo que una llamada se encuentre en espera.

Art.  53° 
Se difundirá en el Consorcio Universitario USS-UCV  “Spots Publicitarios” los cuales serán enviados por la Dirección de Imagen Institucional a la Asistente Operadora de la “Central Telefónica”.
6.6. LLAMADAS MULTIPLES
Art.  54°
Las llamadas múltiples  a Docentes, Alumnos, Proveedores y otros, deberán efectuarse exclusivamente en el horario de 2.00p.m. a 4.00p.m. y de 8.00p.m. a 10.00p.m., con la finalidad de descongestionar la central y brindar un mejor servicio al usuario externo.
Art. 55°
Las llamadas múltiples a Padres de familia y/o alumnos del Consorcio Universitario USS-UCV, deberán ser solicitadas a la Asistente Operadora de turno de la “Central Telefónica”, previa autorización de Gerencia General, Rector, Vicerrector y/o Director Ejecutivo(a).
Art. 56°
Es responsabilidad de la  Asistente o Secretaria de cada área   el buen uso de las líneas telefónicas, para lo cual deberá llevar un registro de las llamadas diarias a números fijos y celulares locales,  y nacionales indicando número telefónico, nombre del destinatario ,nombre del usuario que solicito la llamada y fecha.
Art. 57°
Las llamadas múltiples solicitadas a los proveedores deberán ser autorizadas por uno de los funcionarios del: Directorio, Gerencia General, Dirección de Marketing, Dirección de Contabilidad Dirección de Logística y Dirección de Tecnologías de la Información.
Art. 58°
Toda llamada debe ser estrictamente por motivo de trabajo, tendrá una duración de tres minutos como mínimo y como  máximo 5 minutos.
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