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i _ANEXO A |
FORMATO DE PERFIL DEL PUESTO

IDENTIFICACION DEL PUESTO LA
Organo o unidad orgéanica: ESTADISTICA E INFORMATICA
Denominacién del puesto: CALL CENTER

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

Dependencia funcional:
Puestos a su cargo: NINGUNO

MISION DEL PUESTO

BRINDAR UN BUEN SERVICIO Y ORIENTACION A LOS USUARIOS SOBRE LOS SERVICIOS QUE BRINDA EL HOSPITAL

FUNCIONES DEL PUESTO =

Recepcionar llamadas y derivarlas a un destinatario especifico.

Brindar informacidn adecuada presencial y/o telefénica.

Brindar optima atencion al cliente

Manejar quejas y reclamaciones de |os clientes.

QOrientar adecuadamente a los clientes en asuntos técnicos.

Tomar y gestionar pedidos de usuarios o clientes.

Efectuar la Concertacion de citas varias.

COORDINACIONES PRINCIPALES ' :

Coordinaciones Internas

TODOS LOS ORGANOS Y UNIDADES ORGANICAS

Coordinaciones Externas

NO APLICA

FORMACION ACADEMICA

A.) Nivel Educativo B.) Grado(s)/situacion académica y estudios requeridos para el puesto Gl &S.E ik i
Colegiatura?
Incom Com
it bl Egresado(a) Si X | nNo
Prrmaria |Bachiller TELEOPERADOR Y/O AFINES
¢Requiere habilitaciés
Secundaria | I | Titulo/ Licenciatura pqu;iornaal?a A
Técnica Basica ‘ : ——
(162 afios) Maestria Si X | no

Técnica Superior X " "
(3 ¢ 4 afios) gresado Titulado

Universitario | | l | IDoctoradD

D Egresado Titulado

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




Telefonia y equipos de comunizacion.
Manejo de equipo de computo y
paqueteria (Office) e Internet

Manejn ACD

Call Center

B.) Cursosy Programas de especializacion requeridos y sustentados con documentos.
Nata: Cada curso deben tener no menos de 12 horas de capacitacion y los programas de especializacion ne menos de 30 horas.

C.) Conocimientos de Ofimdtica e Idiomas.

Nivel de dominio Nivel de dominio
OFIMATICA No aplica | Béasico | Intermedio| Avanzado IDIOMAS No aplica | Bdsico | Intermedio | Avanzado
Procesador de textos " Inglés %
(Word; Open Office
Hojas de cdlculo (Excel; S A EEE R .
OpenCalc, etc.)
Programa de %
presentaciones (Power
(Otros) Observaciones.-

EXPERIENCIA i o ] :

Experiencia general

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

Experiencia general de un (01) afio en el sector publico o privado

Experiencia especifica

A. Indigue el tiempo de experiencia requerida para el puesto en la funcion o la materia:
Experiencia especifica minima de un (01) afio en la funcion o la materia, con experiencia en atencion a consumidores/usuarios de servicios
publicos.

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

Experiencia general de un (01) afio

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

Practicante Auxiliar i
: X . 0 Arialista Especialista SuperY|sorI Jefe de Areao Gerente 0
profesional Asistente Coordinador Dpto. Director

* Mencione otros aspectos complementarios sobre el requisito de experiencia; en caso existiera algo adicional para el puesto.

NACIONALIDAD

¢Se requiere nacionalidad peruana? I |Si l X INO
Anote el sustento:

HABILIDADES O COMPETENCIAS

Trabajo en equipo

Comportamiento ético

Orientacion de servicio al ciudadano
Comunicacion asertiva
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