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ANEXO .
~ FORMATO DE PERFIL DEL PUESTO

IDENTIFICACION DEL PUESTO | A : e o
Organo o unidad organica: UNIDAD DE OFICINA ESTADISTICA E INFORMATICA
Denominacion del puesto: CALL CENTER

Nombre del puesto: CALL CENTER
Dependencia jerdrquica lineal: ESTADISTICA E INFORMATICA

Dependencia funcional: AREA DE SISTEMAS E INFORMATICA
Puestos a su cargo: NINGUNO

MISION DEL PUESTO

Proporcionar informacién y soporte técnico a los usuarios , brindando la informacién necesaria acerca de la prestacion de servicios
asistenciales .Canalizar las quejas, reclamos y sugerencias.

FUNCIONES DEL PUESTO

Recepcionar llamadas y derivarlas a un destinatario especifico

Gestiona un gran volumen de llamadas, tanto entrantes como salientes;

Coordinar sobre posibles inconvenientes, dudas y solicitudes de los usuarios

Brindar informacion adecuada presencial y/o telefénica

Dar solucién efectiva y de forma agil a los problemas o solicitudes de los usuarios

Ofrecer comunicacion actualizada, veraz, transparente y detallada, que pueda ser relevante para elusuario

Reportar inconvenientes recurrentes, para que sean analizados y resueltos de forma definitiva
Documentar incidentes y actualizar la informacion en el sistema, con los datos recibidos tras la atencion al usuario durante ese contacto

Brindar una optima atenciona los ususarios orientandolos adecuadamente

Efectuar la concertacion de citas varias

COORDINACIONES PRINCIPALES

Coordinaciones Internas

Pacientes, Familiares de pacientes, usuarios al establecimiento de salud

Coordinaciones Externas

Gestidn de servicio al cliente se realiza via telefénica

FORMACION ACADEMICA

C.) ¢Se requiere
Colegiatura?

Egresado(a) . | | Si | X | No

Bachiller

A.) Nivel Educativo B.) Grado(s)/situacion académica y estudios requeridos para el puesto

Incom Com
pleta pleta

IPrimaria I:I
DSecundaria D

Técnica Basica

(16 2 afos)

Técnica Superior

(3 6 4 afios)
EUniversitariD E

éRequiere habilitacion
Titulo/ Licenciatura profesional?

Maestria I I Si | X I No

Egresado Titulado

NN
18 1 EEIEIE]

Egresado Titulado

Doctorado




CONOCIMIENTOS

A.) Conocimientos Técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentacion sustentadora) :

No Requiere

B.) Cursosy Programas de especializacién requeridos y sustentados con documentos.
Nota: Cada curso deben tener no menos de 12 horas de capacitacion y los programas de especializacién no menos de 90 horas.
No Requiere

C.) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas.

Nivel de dominio Nivel de dominio
OFIMATICA No aplica | Basico | Intermedio| Avanzado IDIOMAS No aplica | Basico |Intermedio| ~ Avanzado
Procesador de textos i
(Word; Open Office X Ingles X
Hojas de calculo {Excel; X
OpenCaletc) | || ([T
Programa de X
presentaciones (Power
(Otros) Observaciones.-

EXPERIENCIA

Experiencia general

Indique la cantidad total de afios de experiencia laboral; ya sea en el sector publico o privado.

Uno (1) Ano en el Sector Publico o Privado

Experiencia especifica

A. Indique el tiempo de experiencia requerida para el puesto en la funcién o la materia:

No Requiere

B. En base a la experiencia requerida para el puesto (parte A), sefiale el tiempo requerido en el sector pablico:

No requiere

C. Margue el nivel minimo de puesto que se requiere como experiencia; ya sea en el sector publico o privado:

Practicant Auxiliar o Supervisor, Jefe de Area o :
! K € u,x' i Analista Especialista P . / Gerente o Director
profesional Asistente Coordinador Dpto.

* Mencione otros aspectos comglemenmn‘os sobre el requisito de experiencia; en caso existiera algo adicionol para el puesto.

NACIONALIDAD

¢{Se requiere nacionalidad peruana? I X lS{ I |N0

Anote el sustento:

HABILID_ADES O COMPETENCIAS ! :
Orientacion al servicio;Capacidad de solucionar problemas, Proactlwdad pactencm y resrllenua Amabilidad y empatia,Habilidades de
comunicacion oral y escrita
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