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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo tuvo como objetivo implementar un Manual de Organizacion de Funciones
en la empresa Delima Norte Comunicaciones SAC., con la finalidad de mejorar la Gestion
Administrativa.

Para el desarrollo de esta investigacion la metodologia utilizada fue de enfoque cualitativa
tipo descriptiva, en donde se obtiene informacion de las insuficiencias presentadas en la empresa
para luego analizarlas, la encuesta estuvo dirigida a los jefes de cada area y administradores de
cada tienda de ventas dando un total de 16 personas.

Con la implementacién del Manual de Organizacion y Funciones se busca alcanzar los
objetivos de la investigacion y con los resultados obtenidos por la implementacion de la misma,
se podra analizar el antes y despues de la implementacion del MOF, obteniendo resultados
favorables y esto gracias al compromiso de todos los jefes de las unidades organizativas y
administradores de las sucursales que formaron parte de la elaboracion y disefio del manual de
manera positiva y participativa.

Palabras clave: MOF, gestion e implementacion.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Experiencia Profesional

El ingreso a la empresa se dio en el mes de setiembre del 2015, cuando cursaba el tercer ciclo
de la carrera de administracion, decidi postular a esta empresa para poner en practica mis
experiencias y conocimientos que iba adquiriendo en la universidad, a Dios gracias pude formar
parte de esta empresa de telecomunicaciones pasando la entrevista personal con el Gerente
General y Gerente comercial.

Ingrese con el cargo de asistente administrativo y fue aprendiendo todas las funciones y tareas
de todo el personal administrativo abarcando mayor conocimiento y responsabilidades.

En marzo del 2016, asumi las funciones de un personal administrativo que renuncia a la
empresa, quien era responsable de las cuentas bancarias, compras, pagos, facturacion y entre
otras funciones.

A inicios del afio 2017 el jefe administrativo renuncia y asumo el cargo teniendo a mi cargo
tres asistentes administrativos.

Hasta mayo del 2020 que me encontraba laborando, la empresa contaba con 10 sucursales y
dos locales administrativos, teniendo a mi cargo a 9 personas entre personal administrativo,

seguridad, chofer y mantenimiento.

Gonzales Cabana, Angelica Elizabeth Pag. 8



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES PARA MEJORAR LA
GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA DELIMA NORTE COMUNICACIONES SAC EN EL

DISTRITO DE LOS OLIVOS, 2020”

Mantengo el cargo de
asistente adminitrativo
pero con nuevas
funciones y mayor

Se inicia el proceso de la
implementacion de la
facturacién electronica

se empieza a trabajar
con laimplementacion
del Manual de procesos

responsabilidad

2015 2016 2017 2018 2019 2020

Ingreso a laempresa
Delima Norte
Comunicaciones SAC,
con el cargo de asistente

Se propone la
implementacion de un
Manual de Organizaciéon
de Funciones y
Organigrama

Asciendo al cargo de Jefe|
administrativo

administrativo

Figura 1. Linea de tiempo en la empresa Delima Norte Comunicaciones SAC.

1.2. Datos generales de la empresa

Tabla 1

Datos Generales de la empresa Delima Norte Comunicaciones S.A.C.
DATOS DETALLE
Denominacién Delima Norte Comunicaciones S.A.C

DNC
Av. Globo Terraqueo Nro. 7473 Urb. Sol de Oro

Nombre Comercial

Domicilio Legal

Distrito Los Olivos
Provincia Lima
Departamento Lima

Telecomunicaciones
09/11/2005
01-3775696

Actividad Econdmica
Inicio de actividades
Teléfonos

Correo Institucional dncl@ventasclaro.com.pe

Fuente: elaboracién propia.
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1.2.1. Logo de la empresa.

Figura 2. Logo de la empresa.

1.3. Mision

“Transformar el servicio para otorgar una gran experiencia a nuestros clientes”.
1.4. Vision

“Ser un distribuidor de claro lider a nivel nacional”.
1.5. Valores

» Respeto por mi trabajo, las personas y la organizacion: Poniendo en préactica el
reglamento interno de la empresa, respetando las opiniones de los compafieros de
trabajo manteniendo un buen clima laboral.

» Vocacion de servicio y colaboracion para el logro de objetivos: Porque es el arte de
atender de manera natural y especial al cliente, sea interno o externo manteniendo una
actitud de empatia orientada a satisfacer necesidades brindando una respuesta efectiva,
oportunay cordial.

» Integridad en nuestras acciones y decisiones: Porque la empresa se caracteriza por

reclutar un personal honesto y transparente en sus acciones de su entorno laboral.
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» Comprometidos agilmente en la operacion: Implica actuar en todo momento con el
propdsito de lograr los resultados esperados.
> Nos adaptamos a los cambios y al entorno tecnoldgico: Se tiene en claro que
cualquier cambio no es un obstaculo para lograr un propdsito, sino que es un reto que
se puede cumplir si se trabaja en equipo incluyendo la adaptacion a la tecnologia para
el crecimiento empresarial.
1.6. Estructura Organizacional

A) Organigrama General.

Gerencia General

Oficina

Auditoria Interna —— Administrativa

Coordinacion de
RRHH

Gerencia
Comercial

Figura 3. Organigrama General.
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B) Organigrama de Posicion.
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Edl’lllnl'ﬁtl ati
Oficial de Conductor de
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Aseacdor
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I

Coordinador I I I 1
de RRHH Anatista de Analista de Analista e ?-'l:ilm .‘;’5 N-;':mrfn?e
Datos Recaudacion Alrmsacdn Trarmives ng'rnlicu

Analista de
Hdrmina y
[Compensacion

Gerente
Comercial
Coordinador
Comercial
Ancsor oe
Adrministrador Supervisor de
| de Tienda | Huevos | Call center |
Analista de
Back Office
psisyante de
Back Office

Analista de
Reciutamiento
W Seleccion

Anistente de
Datos

Oficial de
Seguridad - .
Analista de Teleoperador Telcoperador
e dor d |Reu|:s Sucldl-ea.l [ PEF‘C I | Mol
e e
Thenda

Figura 4. Organigrama de posicion.

1.7. Actividades de la Empresa

La Empresa DELIMA NORTE COMUNICACIONES SAC., es un distribuidor autorizado de
la empresa de telecomunicaciones con el nombre comercial CLARO, siendo su principal funcion
distribuir los productos y servicios del operador, con la calidad que representa la marca, para ello
también es importante que se cumplan los procedimientos de venta de lo contrario podria ser
sancionado segun las politicas de contrato que han sido aceptadas por el distribuidor.

En la actualidad la empresa Delima Norte Comunicaciones SAC., cuenta con 10 tiendas

fisicas en los diferentes distritos de la ciudad de Lima.
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Productos:

> Teléfonos celulares de diferentes gamas.

» Chips prepago y postpago.

> Telefonia para el hogar en prepago o postpago.

» Modem para internet inalambrico prepago o postpago.
Servicios:

» Cable, teléfono e internet, que se pueden ofrecer como:
1 play (1 servicio).
2play (2 servicios).
3 play (3 servicios).
Renovaciones (renovar un equipo).

Portabilidades (portar tu nimero de otro operador a Claro).

vV Vv Vv VvV VvV V

Recargas para llamadas, internet, olo, hfc.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Existen diversas investigaciones como nacionales e internacionales relacionadas a la
implementacion de un manual de organizacion y funciones con el objetivo de mejorar alguna
area, un servicio, procesos u otros, estas investigaciones nos permitiran de manera general dar un

marco de referencia para el desarrollo de la investigacion.

2.1.1. Antecedentes Internacionales.

Villafuerte (2018), en su investigacion “Elaboracion de un manual de funciones para el
departamento administrativo de una empresa publica de servicios” de la Universidad Catolica del
Ecuador, tuvo como objetivo desarrollar un manual de funciones para la direccion administrativa
del Gobierno Autonomo Descentralizado Bafios de Agua Santa, como una herramienta
administrativa eficaz que apoye y facilite la ejecucién de tareas y actividades del personal para
mejorar la calidad en el servicio. La metodologia aplicada fue de corte trasversal, segin la
muestra obtenida de 53 personas que laboran en dicha dependencia. Donde concluye que los
resultados evidencian que si hay necesidad de elaborar el manual de funciones como herramienta

de gestion administrativa.

Moreno (2019), en su trabajo de practica empresarial “Disefio de manuales de funciones
aplicado a la empresa transportadora Gaviria S.A.S. En las diferentes areas que la conforman™ de
la Universidad Cooperativa de Colombia, tuvo como objetivo disefiar e implementar el manual
de funciones, con el fin de brindar y facilitar los procesos administrativos, la metodologia del

presente trabajo tienen el enfoque cuantitativo y cualitativo, brindando un tratamiento descriptivo
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mediante técnicas cuantitativas como la inferencia estadistica, multivariantes de la dependencia y
la interdependencia y como técnica cualitativa los grupos de discusion y entrevistas de
profundidad, La poblacién donde se aplicaran los procedimientos e instrumentos descritos
anteriormente, son a 5 integrantes de la empresa Transportadora Gaviria S.A.S., que serviran
para medir las variables de una forma mas objetiva y exacta.

En los resultados obtenidos mediante las encuestas y entrevistas se evidencio que no contaban
con un manual de funciones que especificara las actividades de cada funcionario, lo cual le
ocasionaba problemas al momento de contratar personal y realizar la induccion respectiva.

Concluyendo que con el disefio e implementacion de un manual de funciones en la empresa
Gaviria SAS., se ha logrado la union de los trabajadores, lo cual se ve reflejado en el trabajo en
equipo, generando un ambiente laboral eficiente y sin excusas a la hora de asumir

responsabilidades.

Coppiano (2019), en su investigacion “Manual de funciones para mejorar la Gestion
Administrativa en la empresa “AGROREP” de la ciudad de Santo Domingo, 2018” de la
Universidad Regional Auténoma de los Andes UNIANDES, tuvo como objetivo principal
elaborar un manual de funciones que ayude a contrarrestar los diferentes inconvenientes con
relacion a su gestion administrativa. Para este trabajo utilizo el método inductivo, analitico y de
recoleccion de datos, aplicando como técnicas de investigacion: entrevistas y encuestas, mismos
que al ser aplicados a la poblacién de estudio se corrobordé mediante los resultados obtenidos la
inadecuada gestion administrativa por diferentes insuficiencias identificadas. Donde concluye
disefiar un manual de funciones para cada una de las areas de la empresa, asi también se

propusieron acciones que tienen que ver con el disefio de distribucion de planta y talleres de
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capacitacion y adiestramiento al personal, mismas que contribuyeron a solucionar algunas

debilidades de la empresa.

Arévalo ( 2016), en su proyecto de investigacion “Disefo y socializacion de un manual de
funciones y competencias laborales dirigido a los empleados para reducir la sobrecarga laboral
en la compaiiia de transporte Elohim S.A., ubicada en el sector sur del distrito metropolitano de
quito, periodo 2016 tuvo como objetivo, optimizar el progreso administrativo del personal de la
comparfiia mejorando el conocimiento de sus actividades diarias mediante un plan de motivacion
e incentivo para generar mayor productividad disminuyendo la sobrecarga laboral. La compafiia
ELOHIM S.A cuenta con un total de 16 colaboradores, que viene a ser la muestra de estudio a
quienes se les realiza la entrevista con la finalidad de poder obtener la informacion necesaria
para el proyecto. Concluyendo que por la carencia de un manual de funciones el personal
desconoce sobre el concepto de la misma, lo cual conlleva a que existan factores que afectan a la
compafiia, que ademas realizan funciones que no les competen generando sobrecarga laboral ,
que no existe una previa induccion de sus funciones y que los jefes no saben acerca de las

funciones o actividades que debe realizar cada uno de sus empleados en su puesto de trabajo.

2.1.2. Antecedentes Nacionales
Chavez (2019), en su investigacion “Manual de Organizacion y Funciones para mejorar el
desempefio laboral en la Empresa Gredos Pert SAC”, de la Universidad César Vallejo, tuvo
como objetivo elevar el desempefio laboral en los empleados de la empresa Gredos Peru SAC,
utilizando el método cuantitativo, de tipo sustantiva descriptiva, no experimental y de corte

transversal. Su muestra de estudio fueron 53 empleados, de los resultados obtenidos solamente el
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7.5% de los empleados perciben un alto grado de organizacion y distribucion de funciones; pero
un 69.8% tienen la percepcion que el nivel de organizacién y la distribucion de funciones es
medio. El 47.2% de la muestra representa a los empleados que tienen un nivel de desempefio
laboral regular, el 32.1% representa a los que tienen un rendimiento laboral bajo, quedando un
20.8%, que tiene un rendimiento laboral adecuado; concluyendo de esta manera que la
elaboracion de un manual de organizacion y funciones incrementaria el desemperio laboral de los

empleados de la Empresa Gredos Peri SAC.

Llanos (2016), en su investigacion “Aplicacion del manual de funciones para mejorar la
gestion logistica del hospital regional de Cajamarca”, de la Universidad César Vallejo, tuvo
como objetivo general, implementar un manual de funciones para poder mejorar la gestion
logistica del hospital regional de Cajamarca. Para llevar a cabo su propésito realizé una
investigacion de tipo descriptiva propositiva, con un disefio no experimental transversal. La
técnica utilizada fue la encuesta y como herramienta el cuestionario que se realiz6 a 12
trabajadores del area de logistica elaborado con 29 items de acuerdo a las dimensiones de las
variables del manual de funciones y gestion logistica para la obtencion de informacion. De los
resultados, el 83.33% estuvo de acuerdo que el manual de funciones debe presentar una vision en
conjunto de la organizacion, concluyendo que la aplicacion del manual de funciones para
mejorar la gestion logistica del Hospital Regional de Cajamarca, es relativamente aceptable,
puesto que se basan en protocolos para el almacenamiento y distribucion de la materia prima 'y

productos terminados.
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Li (2018), en su proyecto de investigacion “Propuesta de implementacion del Manual de
Organizacién y Funciones para mejorar la Gestion Administrativa en el llustre Colegio de
Abogados de Piura”, de la Universidad de Piura, tuvo como objetivo la implementacion del
Manual de Organizacion y Funciones en el Colegio de Abogados de Piura para mejorar la
gestion administrativa con el fin de dar solucién a los problemas internos y externos que han sido
detectados en los resultados del analisis FODA y el andlisis de la estructura organizacional, la
metodologia de la propuesta consistio en realizar una reunion de sensibilizacion con todo el
personal de la institucion con el fin de dar a conocer la propuesta, posteriormente se realizd un
taller de difusion de la propuesta buscando la interaccion e interrelacion de cada uno de los
trabajadores, en esta reunion de difusion se realizo por grupos, un grupo conformado por el
personal administrativo del ICAP, y el segundo que estaba conformado por el consejo directivo
de la institucién. Como resultado de estas reuniones, se comprobé que un 80 % tenia
conocimiento acerca de la importancia del MOF dentro de una institucion y por altimo el
compromiso de colaborar con la entrega de informacion en el momento que se le solicitara. En
conclusidn, la sugerencia de implementacion del MOF en el llustre Colegio de Abogados de
Piura, es de suma importancia, porque ayudara a mejorar la gestion administrativa, establecera
mecanismos de coordinacion, ordenando las actividades, eliminando la duplicidad de funciones
que permitan cumplir con los objetivos planteados por la institucion. Ademas, servird como base

para implementar otros sistemas organizacionales.

Villalba (2016), en su proyecto de investigacion “Elaboracion del MOF y MAPRO para una
Gestion por Procesos y la Propuesta de desarrollo de un Sistema de Control de Documentos en la

Facultad de Odontologia USMP”, de la Universidad de San Martin de Porres, tuvo como
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principal objetivo la elaboracion del MOF y MAPRO para una Gestion por Procesos y la
sugerencia de desarrollo de un Sistema de Control de Documentos en la Facultad de
Odontologia-USMP, todo lo mencionado se desarrollé en dos etapas, en relacién a la primera
etapa, se basd en la elaboracion del manual de organizacion y funciones y manual de procesos y
procedimientos de unidad administrativa de la facultad, con el propdsito de gestionar la
institucion a través de sus procesos reconocidos, aplicando la metodologia del PMBOK, que nos
muestra estandares, pautas y normas como guia, para la elaboracién del MOF y MAPRO, con la
aprobacion de ambos manuales se comenz6 con el taller de sensibilizacion a todo el personal
administrativo y posteriormente con la difusion del proyecto que se realizd por grupo,
conformado por el personal colaborador de cada area. Como resultado se verifico que el 90% de
los entrevistados tienen conocimientos acerca de los conceptos del MOF. Donde se concluye que
el manual de organizaciones y funciones de cada area funcional permitira a la facultad
emprender tareas de simplificacion de trabajo como analisis de tiempo y delegacion de autoridad

a todo el personal colaborador.

Rengifo (2018), en su trabajo de investigacion “Propuesta de implementacion de Organigrama
y Manual de organizacion y funciones, para mejorar el Control administrativo del centro de
atencion Psicologica en el distrito de miraflores 2018 de la Universidad Privada del Norte, tuvo
como objetivo, implementar un organigrama y un manual organizacional y funciones con el fin
de tener un mejor control administrativo en un centro de atencion psicologica en el distrito de
Miraflores. Ambos documentos de gestion seran una guia para la organizacion y sus
colaboradores ya que busca implementar niveles jerarquicos del centro, asi como asignar cargos,

puestos, funciones entre otros. La metodologia que utilizo en su trabajo de investigacion por su
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enfoque es cualitativa de tipo descriptiva ya que lo que busca es recopilar informacion, analizarla
para luego explicar las caracteristicas del fendmeno de estudiado. Las entrevistas se realizaran al
personal (21 colaboradores) del Centro en las instalaciones del mismo.

Concluyendo que el Organigrama y el Manual de Organizacién y Funciones colaboran con el
control administrativo ya que brinda un marco de formalidad al centro indicando; niveles

jerarquicos, los perfiles de los puestos, funciones de los colaboradores, los grupos de trabajo, etc.

2.2. Bases Teoricas
2.2.1. Manual de Organizacion y Funciones.

2.2.1.1. Definicion.

Segun Nufez (2019), menciona que “Es una herramienta de apoyo, que permite asegurar el
cumplimiento de los procedimientos ya que en el manual se describe las funciones, objetivos,
caracteristicas, requisitos y responsabilidades de cada puesto de trabajo que hay en una
organizacion”.

De acuerdo a Gaceta Laboral (2016), “El manual de organizacion y funciones (MOF) es un
documento formal que las empresas elaboran para plasmar parte de la forma de la organizacion

que han adoptado, y que sirve como guia para todo el personal”.

2.2.1.2. Elementos del Manual de Organizacion de Funciones (MOF).

Los elementos que debe contener el MOF son de identificacion y contenido, ademas puede
variar en funcion de las acciones y metas especificas de la empresa de la cual se trate, esto es,

segun su rubro.
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En relacion a lo mencionado Benjamin y Fincowsky (2001), afirman que los elementos que

debe contener el MOF son los siguientes:
> Identificacion

indice o contenido

Prdélogo, introduccion o ambos

Antecedentes historicos

Legislacion o base legal

Atribuciones

Estructura organica

Organigrama

Mision

Funciones

Descripcion de puestos

vV VvV Vv VvV VvV ¥V V VY VYV VYV V

Directorio

2.2.2. Gestién administrativa.

2.2.2.1. Definicion.

La Gestion Administrativa consta de la utilizacion de recursos como: planificacion de los
objetivos, organizacion para ordenar y distribuir las tareas de manera equitativa entre todos los
integrantes, direccion en donde se monitorean cada una de las actividades y evaluacion para
validar que las actividades se realicen en los tiempos acordados. Pacheco (2020), sefiala que “la

gestion administrativa se refiere al conjunto de actividades que se realizan con la finalidad de
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dirigir una empresa a través de conducciones que proceden de los recursos, el esfuerzo y las
diferentes tareas desempefiadas”.

Quichca (2012) sefiala que “Es un proceso muy particular consistente en las actividades de
planeacion, organizacion, ejecucion y control, desempefiados para determinar y alcanzar a los
objetivos sefialados con el uso de seres humanos y otros recursos”. (p.102)

Chiavenato (2010), afirma que la gestién administrativa es un proceso que implica planificacion,
organizacion, direccion y control con respecto al uso de recursos que posee una empresa para el logro
de los objetivos. Consiste en transformarlos en acciones tales como: planear, organizar, dirigir y
controlar las actividades que se llevan a cabo en los distintos niveles de una organizacion para

conseguir los objetivos.

2.2.3. Limitaciones.
Tiempo por parte del personal administrativo, debido a la carga laboral no cuentan con mucho
tiempo libre para poder tener las entrevistas o reuniones y muchas veces se ha tenido que
reprogramar o realizar las reuniones fuera del horario laboral para que no afecten sus

responsabilidades con la empresa.

Gonzales Cabana, Angelica Elizabeth Pag. 22



A

e
“IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES PARA MEJORAR LA
UNIVERSIDAD GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA DELIMA NORTE COMUNICACIONES SAC EN EL
PRIVADA DEL NORTE DISTRITO DE LOS OLIVOS, 2020”

CAPITULO 1Il. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

3.1. Incorporacion a la empresa

Ingresé a laborar un 26 de setiembre del 2015, mediante una oferta laboral publicada, postulé
y a los dos dias se comunicaron para invitarme a una entrevista laboral, pasando asi la entrevista
con el gerente general y luego con el gerente comercial, después de ello deciden contratarme. A
mis inicios en la empresa se presentaron varios cambios tanto de funciones, responsabilidades y
luego ascendiendo al cargo de Jefe Administrativo, durante mi permanencia se cambio la
modalidad de pago de sueldo al personal, se abrieron nuevas sucursales, se adquirié dos
inmuebles propios para la oficina administrativa y call center, se realizo el traslado de la oficina
administrativa del distrito de Comas al distrito de Los Olivos ,se implemento la facturacion
electronica, se disefi el organigrama, se plasmoé la mision y vision y en el afio 2019 se propone
la implementacion de un manual de organizacion de funciones para mejorar la gestion
administrativa en la cual participaron los Gerentes, Jefes de todas las areas, personal

administrativo y administradores de tiendas de las diferentes sucursales.

3.2. Involucrados en la implementacion del MOF

Los involucrados para la implementacion del MOF fueron todas las Unidades Administrativas
de la empresa Delima Norte Comunicaciones

Quienes en cada reunion establecida hicieron todo lo posible por llegar puntual, asistir,
trabajar en equipo y aportar ideas en cuanto a las funciones que se estaban depurando o

modificando quedando establecidas para el personal que estaba a su cargo.
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Tabla 2
Involucrados para la implementacion del MOF

Nombres Cargo Unidad

Lilian Guerra Castro Gerente General Gerencia General

Olga Illahuaman Gerente Comercial Gerencia Comercial

Angelica Gonzales Jefe Administrativo Oficina Administrativa

Auditoria Interna
Coordinacion de RR.HH

Auditor Interno
RR.HH

Luz de la Cruz
Leila Centeno

Fuente: elaboracidn propia

3.3. Diagnéstico del problema- Identificacion del problema.
Para realizar el diagrama de Ishikawa (causa — efecto), se toma como problema principal “La
Inadecuada Gestion Administrativa de la empresa Delima Norte Comunicaciones SAC”,

identificando las causas del problema.

COMUNICACION

Mal manejo de
Duplicidad de las funciones. ‘ <—; informacion entre las
No hay igualdad en la carga laboral
<;;

areas por
en trabajadores que teniendo el
JE—

Inadecuada Gestion
Administrativa en la
EmpresaDelima Norte

Falta de capacitaciones y

talleres por parte de la

Comunicaciones SAC

desconocimiento de las
mismo cargo o condiciones laborales
Alta rotacion del personal <_/

dependenciasy los niveles
realizan mas funciones o tareas que
Algunos empleados y nuevos

ingresos no tienen claro los

departamentos que conforman la
empresa.

Laborar en ocasiones fuera del
horario laboral.

organizacion.

Carencia de manuales
administrativos.

Organizacion

Figura 5. Diagrama de Ishikawa.
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3.4. Anadlisis de causa —Raiz Planteamiento del problema

A medida que la empresa Delima Norte Comunicaciones S.A.C., se ha ido desarrollando se
presentaron detectaron algunos problemas en la Gestion Administrativa, por ello se decide
elaborar un cuestionario enfocado a las funciones, responsabilidades, clima laboral, etc.

A continuacion, se detalla lo siguiente:

> Duplicidad de funciones, se detectd que personal de diferentes areas realizaban
funciones similares por no tener un documento que sirva como guia en donde se
describan las actividades y el alcance de cada puesto de trabajo.

> Rotacion de personal, por falta de la descripcion de puestos de trabajo, perfil del
candidato para el reclutamiento y seleccion del personal con las competencias y
conocimientos deseados.

» Mal manejo de informacion entre las areas (ventas con auditoria interna, oficina
administrativa y gerencia comercial) debido a la falta de coordinacidn entre las
mismas, pues cuando el area de ventas requiere informacion, no se tiene claro que area
es la responsable de brindar la informacion solicitada, generando confusion o demora
en la atencidn a la consulta o problema de ese momento hasta llegar al area
responsable de brindarles la informacion.

» Falta de capacitaciones y talleres motivacionales, en relacion a sus funciones, deberes,
tareas y actividades asignadas

» No hay igualdad en la carga laboral en trabajadores que teniendo el mismo cargo o
condiciones laborales realizan mas funciones o tareas que otros, realizando actividades

fuera del horario establecido o generando exceso de trabajo.
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3.5. Justificacion del problema

En conocimiento de los problemas encontrados se hace la propuesta de la implementacion del
Manual de Organizacion y Funciones, que es una herramienta importante y necesaria que sera
como referencia y guia para todo el personal de la empresa Delima Norte Comunicaciones SAC.,

puesto que en él se detalla las funciones que deben cumplir cada colaborador.

3.6. Importancia de la implementacion del MOF

La implementacidn de este manual sera un instrumento muy importante para mejorar la
Gestion Administrativa, cumpliendo con eficiencia las funciones, tareas y actividades que son
asignadas al personal de cada area, permitiendo lograr los objetivos estratégicos propuestos por
la organizacion. Ademas, servird como base para implementar el Manual de procesos y otros

sistemas organizacionales como: evaluacion de desempefio, escalas salariales y otros.

3.7. Metodologia de la propuesta

La metodologia utilizada en la presente investigacion es cualitativa de tipo descriptiva ya que
se busca recopilar informacion, realizando una encuesta después del analisis de Ishikawa para
corroborar las insuficiencias detectadas, analizarla para luego explicar las caracteristicas de lo
estudiado. Esta encuesta tuvo 15 preguntas y se realizo a todos los jefes administrativos y
administradores de las tiendas de venta (16 personas).

La encuesta se realizd antes y despues de la implementacion del MOF para analizar los

resultados y cambios que se han ido dando en la Gestion Administrativa.

Gonzales Cabana, Angelica Elizabeth Pag. 26



A

e
“IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES PARA MEJORAR LA
UNIVERSIDAD GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA DELIMA NORTE COMUNICACIONES SAC EN EL
PRIVADA DEL NORTE DISTRITO DE LOS OLIVOS, 2020”

3.8. Problema General
Inadecuada Gestion Administrativa por falta de implementacion de Manual de Organizacion y

Funciones en la Empresa Delima Norte Comunicaciones SAC.

3.9. Objetivos
3.9.1. Objetivo general.
Implementacion del Manual de Organizacion y Funciones para mejorar la Gestion

Administrativa de la Empresa Delima Norte Comunicaciones SAC.

3.9.2. Objetivos especificos

Implementar un MOF para establecer las funciones de cada personal y evitar la duplicidad de
las mismas.

Implementar un MOF para reducir la rotacion de personal, a su vez facilitando el
reclutamiento y seleccion del personal con las competencias y conocimientos necesarios segun el
perfil de cada cargo.

Implementar un MOF para mejorar la informacion entre las éareas, reforzando las posiciones
del personal, las relaciones de dependencia y jerarquia dentro de la empresa mediante la
estructura organizativa.

Implementar un MOF y socializarlo con capacitaciones y talleres, motivandolos en relacion a
sus funciones, deberes, tareas y actividades asignadas.

Implementar un MOF para distribuir las funciones de manera ordenada, equitativa y evitar el

exceso de trabajo.
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3.10. Desarrollo de la Implementacion del MOF
En esta etapa detallaremos las actividades que realizaremos para la implementacion del MOF

para la empresa Delima Norte Comunicaciones SAC.

DIAGRAMA DE GANTT

15/05/2019 25/05/2019 04/06/2013 14/06/2019 24/06/2019 04/07/2019 14/07/2018 24/07/2019 03/08/2019 13/08/2019 3/08/2019  02/09/2019

Propuesta-Reunién con Gerencia ]
Programacién de actividades (Diagrama de Gantt) [ ]
Informacion de implentacion del MOF al personal ]

Elaboracién de fichas para la recopilacién de datos B

Recopilacion de informacién de cargos [ ]

Reuniones con involucrados -depurar contenido y analisis [

Preparacién del MOF ]

Presentacion del MOF para su aprobacién |

Reuniones con Informacion de Programacion de

. . Recopilaci I i fich . .
Preparacién del MOF involucrados -depurar . Recopilacion €3 E anoranfﬁn '.m chas para implentacion del MOF al | actividades (Diagrama de
informacion de cargos la recopilacién de datos

Presentacion del MOF para
su aprobacién

Propuesta-Reunién con
Gerencia

contenido y analisis personal Gantt)
FECHA DE INICIO 24/08/2019 20/07/2019 11/07/2019 01/07/2019 26/06/2019 24/06/2019 19/06/2019 18/06/2019
= DURACION 1 3 7 9 2 1 1 1

Figura 6. Diagrama de Gantt.

> Actividad 1: Propuesta —Reunion con Gerencia.
Se propuso la implementacion de un Manual de Organizacion de Funciones al Gerente
General y se defini6 el alcance.

> Actividad 2: Programacién de actividades (Diagrama de Gantt).
Se realiz6 el cronograma para estimar la duracién de las actividades y determinar la
duracidn de la propuesta.

» Actividad 3: Informacion de implementacion del MOF al personal.
Se informo a los trabajadores sobre la implementacion de un Manual de Organizacién
de Funciones.

» Actividad 4: Elaboracion de fichas para recopilar informacion.
Se elabord fichas para la recopilacion n de informacion de cargos o puestos de trabajo.

» Actividad 5: Recopilacion de informacion de cargos.
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Mediante las fichas se hizo una recopilacién de todas las funciones y
responsabilidades de cada area de la organizacion, la informacion fue brindada por
cada trabajador teniendo en cuenta las funciones que desempefian en su puesto. Para
ello se siguio el siguiente proceso:

Se entregd a cada uno de los trabajadores una ficha para el levantamiento de
informacidn de cargos o puestos de trabajo, esta ficha contenia lo siguiente:

v Datos personales: Nombres completos, cargo o puesto de trabajo, unidad organica a la
cual pertenece, cargo y nombre de su jefe inmediato.

v Descripcion de funciones especificas y principales: en esta parte se especifica las
tareas desempefiadas por el trabajador, empezando desde las diarias hasta las
eventuales.

v" Interrelaciones: el trabajador indica las unidades o autoridades con los que mantiene
una coordinacion y/o comunicacion para cumplir con su trabajo indicando el motivo
por los que se relacionan

» Actividad 6: Reunion con los involucrados, depuracién de contenido y analisis.
Después de las entrevistas con todo el personal, se convocd a mas de una reunion con
los jefes de todas las Unidades y personal involucrado, para la revision y aprobacion
del MOF determinando que funciones estaban acorde al puesto y retirar las que no
eran adecuadas para el cargo, para ello se procedié a entrevistar a los involucrados en

la propuesta.
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» Actividad 7: Preparacion del manual de Organizacion de Funciones.
Una vez que fue aprobado el MOF se procedio a la redaccion de la misma, el cual se
redacto de manera clara y concreta, tomando en cuenta las correcciones y
observaciones.

» Actividad 8: Presentacion para su aprobacion ante el Gerente.
Se presento la propuesta del documento redactado al Gerente General y demas

unidades organicas.

3.11. Estructura del manual de Organizacion de Funciones (MOF).

v" ldentificacion

v’ Capitulo | Introduccion

v’ Capitulo Il Objetivo

v’ Capitulo 111 Alcance

v’ Capitulo IV Unidades involucradas

v Capitulo V Uso del manual

v’ Capitulo VI Bases Legales

v’ Capitulo VII Definicion de términos

v Capitulo VIII Normas generales

v’ Capitulo IX Estructura Organizativa
v’ Capitulo X Unidades organizativas

v" Descripcion de puestos.

A continuacion, se detalla el contenido de cada una de las partes de la estructura del MOF.
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Identificacion.

Deberéa contener el logo de la organizacién, codigo del documento, versién, fecha de
elaboracion, fecha de revision, nimero de paginas, unidades responsables de su elaboracion,
revision y aprobacion.

Introduccion.

Es una presentacion del manual, explicando brevemente su contenido, estructura y proposito,
ambito de la aplicacion, ayuda a las personas que esta dirigido se haga una idea con relacion al
contenido y a los motivos que llevaron a su elaboracion.

Objetivo.

Se debe especificar lo que se requiere alcanzar a través de la aplicacién del contenido del
manual.

Alcance.

Se define el campo de aplicacion del MOF.

Unidades involucradas.

Se sefiala cudles son las unidades involucradas.

Uso del manual.

Se especifica por quien sera modificado, como esta estructurado y el medio de como se hara
de conocimiento del personal.

Bases Legales.

Se sefialan los ordenamientos juridicos que aprueban los documentos de gestion referidos a la
organizacion.

Definicion de términos.

Conceptos de algunos términos.
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Normas generales.

Informacion sobre las normas internas hacia el personal para su conocimiento.

Estructura organizativa.

Representa de manera grafica la estructura que forma una organizacion mediante un
organigrama general y de posicion.

Unidades organizativas.

Comprende a todas las unidades que hay en la empresa explicando y detallando las tareas de
cada unidad administrativa que forman parte de la estructura organica.

Descripcion de puestos.

Se detalla cada puesto de las diferentes areas administrativas contiene identificacion del
puesto (nombre, area, ubicacion, requisitos minimos de educacion y experiencia.), ubicacion en
la organizacion, contenido del puesto (mision del puesto, funciones principales, funciones

especificas), descripcion del perfil (competencias especificas y técnicas).
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Manual de Organizacion y
Funciones
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Figura 7. Caratula del MOF de la empresa Delima Norte Comunicaciones SAC.
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MOETEr 13 Informaclen relacionada con 135 caracterlstcas Daskas de 1@ estruclura
organizativa v oescripoisn de cada cargs, =l proposio de ko milsmos, 138 princlpales
responsablidzdes, 13 funchonse ¥ I35 compeenclas @nto especificas como fAclices
requendas para su desempedio.

Con 2sta primera werskn, 5& DUSCE Promover una gestin del tzknio humans bajo una
dptica diferarte que contribuya al cumplimiznto efectivo de la misian de 13 empresa ¥ al
alcance de su viskin y objetivas.

A traves de esta descripcldn se pretende aricular un slstzma Infegral de gestian denire de la
empresa, que oriente I3 selecclon osl falenic humano, facilite = dizsfo del mapa de
aprendizaje, permiia cemar brechas en conoclmisnios yio hablldades, muesire algunocs
lIneamientos pars 13 formacking 21 desarmalle y contriowya 3 definir los criteras que orlientaran
I3 walorachkin de I3 achuacian del personal.

=n est@ propuesta |las Descripclones de Cargo tlenen coma ambhio de aplcackn una &gica
simple. pero estraiggica o2 06 Cargos Que, aungue peeden s2r diferentes enine =1 en cuano
3 |as fareas o funcliones que desamollan, pos2en un nivel de comple|ldad de compelenclas
simllares o equivalenies.

AEl misma 52 adapia a 13 realldad de nuesira empresa, ya que 26 desarmallado sobre 13 base
de |as funclones comunee 3 oda ela, es decir, Gesllan, Prestaciin de Sendcios v Atencian
3l Cliende, asl como 5002 |3 base de las esbnucturas funcionales de |3 propla empresa y oS
cargae exisbenies en las misma.

L& metodalogla empleada para |2 descripeldn y definiciin del documenic fnal s= consldend
I3 naturaleza del cargo ¥ sus funclones, 3 partr de ks cusles 5e desprendieron, 2l nivel de
educaclen formal reguendo yio experiencls y los Perlies e Compelsnclas Bonlcas v
genéricas, estas Olimas, selecclonadas score |3 base de 13 Menificacian de lEs
competenclas comunes 3l entorno organizaclonzl y 3 138 competenclas diersnclales para
cad3 denaminaclin espscifica de cargo.

Zl perfil de competencias especificas responde metodoidgicamenta 3 la presencda de una
zarie de conducltas esociadas, para cada perll.

Elaborado Por: Rrwlsada Por Aprobado Por:

il N Gorencla General fEerEn: Gorencla Goreral

- ’ .
LimiEndali iad NErioa SO sora e

Figura 8. Introduccion del MOF.
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Hoja de vida
Identificacidn dal Documento
Hombre del Cddigo del Documento: H* de Verelin:
Documento: MAN- OYF 01
Manual
Crganizacian ¥
Funciones
| Responzabla
Sdrminlstrativo:
Regponzabls de Acfualizacion: Facha:
Jefe Administraiyal
Coordnacian de RRAH Agosto 2018
Cocrdinacian de
ARHH
Documento Parmanents [X) Documento Temporal [ )
Actualizacionss del Documante
arelon: Responsable de & Hrava Fecha de 2
ModimcaclonRevialon: | Descripelan del ModifcaclonRevisldn:
Cambla/Revialan:
Revizlon del Documanto
Coordinacions
Revlzado Por; Gerancla- Firma: Facha:
Datricla Guarra Caroncla Censral
Ziga llanuaman | Gerancia Comercial
Angelica
conzales Jefe sominkstratieo

& o Wit il G (P & presado P

Figura 9. Hoja de vida del MOF.
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DESCRIPCION DE PUESTD DE TRABAJD

labora

dela e

1.

. SBJETING

Disponer de un Instumento bécrico inbegral ¥ de 3poyo pare 1@ 3decuada selecclon,
formacién continuz, &xtto =n el ejerciclo del cargo ¥ valoracdan oel desempefio del personal
que Isbora en 138 Areas eEhElggicas v oz 3poyo de I3 Empresa Dellma Morde
Comunlcaclones 3AC en comespondencia con 2l modsle de gestEn comercial de nuestro
principal cliente (CLARC).

. ALCAMNCE

Este manual sendra de refierencl y apoyo al equipo 1ecnico de 13 Coordinackan de Recursos
Humanos g2 13 Empresa Dellma Norte Comunlcaclongs SAC, & gerentes ¥ personal gue

En las areas susiamiheas y 3ominkirativas, v @ oiras dinscciones winculadas o

3e0cia0as a s procesos Integrales de Planiicacion y Desarmalko del Talenis Humano gue
36l o requigran, demostrando capackdad de arganizacion segan |2 evolcitn v crecimisnio

mpresa.

I UNIDADE S INVOLUMCRADA 2

Elgboraclén de este Manual de Crganizackin ¥ Funclones Inderviensn fodas las

Unidades Adminisiratvas de la Empresa Dellma Horte Comunicacionss 5AC.

W, UED DEL MaMUAL

Este manual solamenie podra ser modificado por 13 Coordinackin de Recursos
Hurnanices.

2. Elmanual estd 3 disposicidn de fodo el personal de Delima Horts Comunicaclonss
SaC, de Toma fislca Y elecironica para eu ConELIEa.

3. Enla E]BIE'JIHI}I'I del FITEEEHIIE manual los II;LIITF"H'IEHD:IE de 13s |]D|'|'||EEE- aqu’ @asCrias
recaen sodre Ias unidades usuanas de este.

4. El manual esta estruciurados g2 manera (31 gue sed comprensble para los uswarias,
las policas adjudicadas deberan ser cumplidas Nedmente por 35 unidades
participantes.

5. En caso oe exisir sugerencla algura de modificacidn por pans de Ios usLarks, esia
gebe ser Indicada al supendlsor Inmediato, guien hara de conoclmienta 3 13
Ceoardinackin de Recursas Humanas, 8 eves de comunizacitn intemia de 13 misma,
Fara su achualizacion y perinencla en el Sempo.

G. El presents manual g& Hivulgard por medio de coplss confroladas, @ raves de 13
E.ElgI'IEI:HEI'I @2 un FBE-FIZII'IEEHE para su EnClalzaciin.

t lalzoredo Pur: e il d O M & presada e

Figura 10. Objetivo, alcance, unidades y uso del MOF.
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V.- Banes Lagalas

1.- Constituclén Polfica de k3 Republice del Perd: Promulgads por el Congreso
Consthuyente Democratice el 25 de Diclembre de 1933, lego de =er ratfficada
medlante REFEREMDUM ded 31 de Octubre de 1953, 18 cual enfrt en vigencla 21 01 de
Engra de 1994,

2.- Ley General gel Traba|o: DECRETCS SUPREMC W* 224 de 23 de Agosto oe 1843

3.- Reglamanto Interno dia Trabajo: DECRETO SUPREMO MF 033-91-TR

£lasaredo Par: Ririshi o o Par: Aprabado e

bk Acdrn i iisbratiwd i 1 71 e o 1 L i o o Ciandia o

Correarei|faarancis Adm i netsativa

Figura 11. Bases legales del MOF.
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como eguivalentes,

VIL DEFINICKIN DE TERMING &

1. ACTIMIDAD: Es el conjunic de |abores especifizas que reallza un individun, gue farman
parts de un procadmiento.

2. BASE LEGAL: Son lodos aquelics cmignamierios [uridicos- adminksiratives vigenies que
regulan iodas 138 acividades denira de 136 cuales se enmarca 2l procedimienta.

3. COMPETEMCIA ESPECIFICA: Compefencla crentada 3 habliar 3 un Individus para
desarraliar funclones productivas proplas de un puesio

4. COMPETENCIA TECHICA: Compelencla que necesita un pussto de rabalo en funciin
de su miskin y de s5us abjetives dentro de 13 estrategla crganizacional de la empresa para
COns2guir sus metas y que estan en estrecha relaclén con los aspecios tecnicos.

5. DEMOMINACION DEL CARGD: TRule de ldentfcackn.

5. FUNCIONE:R DEL CARGO: S5 el lstago detsllade sobre |35 aciividades que debe
glecutar =l orupanie del carga. Pusden ser principales o especiizas

7. HORARIO DE TRABAJO: Espacio temparal en el que se distribuye 2l perlodo e trabaje
¥ descansn Y BB gsiablece &l comlenza ¥ alfinde I3 _l:ll'ﬂﬁ'jﬁ Iaboral diaria.

. LINEA DE REPORTE: Identifica |erarquicamente 3 quien reporta el goupante del cargo.

3. MANUAL DE CARGOS: El Manual de Cargos es aquel que expone con detsle |3
descrpoian de los cangos y 13 relackin existente entre ellos. Expillca |3 |erarquia, os grados
de aulordad y responsablidad, |25 funclones ¥ actividades de los Integrantes oe |3 empresa

10. REQUISITO S DE EDUCACION ¥ EXPERIEMCIA: La educackin 28 el conocimienio
agquirido & fraves de los eshudios que B& hacen necesarlls para optar &l cargo. Estos
niveles son kOB reconocidos por loE enles competenies naclkonales como exiranieros
{primaria, secundarla, ft&cnica, pregrado v posigrado)l. La experiencla €5 el conocimisntn
agquirido por el desempefio de irabajas anteriores y que guardan relaciin con &l descrba en
la ciase de cargo. En 5U cporbunidad e jomard en cusnta 13 educackin o |3 experiencla

tlaboredo Par:

Eavrmdo For A preSada e

Figura 12. Definicion de términos del MOF.
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WL HORMA S GEMERALES

1. Las responsablidaces descrliss pard cada uno de los ©argos son referenclzles. Las
miEmas 25tan sujetas 3 camblos respondlenta 3 |3 dinamikea arganlzacional, 2l coma de
Ias Tunclones esp=cificas asignadas 3l rabajadon@) o de 135 necesidadss estratégicas que
dena cubnr la gerancia comespondiznia.

2. L3 Coordinaciin de Recursos Humanos =23 13 responsable de 13 aplicacian de esie

manual, 38l coma &l desarmalia, supenvishan, manejs ¥ achualizacian de la informackin agur
canrienka.

3. Todo cambio o achualizacion que en matera ge Recursas Humanos afechs (3 esiruciura
de esbe manual, genersra fambsEn un camale en su contenido con 2l fin de adaptEno 3 las
nusvas poliicas emitidas.

4, Mo 58 consideraran validas 135 comecciones manuscriss sobre cualguiera de 15 panes
ded presente manual, nl 135 que B2 ocaslonaren 6In 13 previa ausorizacion de 155 autondades
competentes.

5. Cualquier camible en 2l ordenamiznio legal vigents o en |35 polfficas par pare de las

Aworidades de 3 Empresa. Implca iamblkan un camible auiomaiico en & contenido de esie
manual.

£ | @sar etlo Por: it O P & proSado e

Figura 13. Normas generales del MOF.
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I¥- ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

ORGANIGRAMA GEMERAL

Gerencis Geneval

Cicina

Auditoria Interna (o UERS

Camarcial

ORGANMGRAMA DE PO SICION

el 1:..""3
= =) =
- === RIS
oo e
=)
ey kT3
= =3
fribr )
— s S| M=
Elaboredo Par: L= I i do Far: & probadao e
il Adminctative G 1 2 e i i |G i e e iy e e
Carrmareiil fGdrancih Adminssnativa

Figura 14. Organigrama general y de posicion del MOF.
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X-UNIDADE: ORGAMIZATIVAE
1.- GERENCIA GENERAL

Confarma el organksmo direcivo de 13 Empresa Dellma Morte Comunicaclones 3AC, con
relzclén de gependencla o2 la Junta Directlva, tenlendo B delerminacion dentro de |3
ampresa, 25 13 responzable oe = reprecentaciin legal v del dirscclonamiento adminisratha,
1&cnica y inanciero, Impulsando & logro de los objetives organizacionales.

2.- AUDITORLA INTERHA

5 =l argano de control gue realiza 13 supsnvisin y consultorla msefiada para agregar valor
¥ Mejorar 135 operaciones os 13 empresa. Ayuds 3 cumplr los objetvoE aporEnoo un
anfoque skstematica v disclplinado para evaluar v mejorar B eficacla e ke procacEos de
gesTkin de riasgos v control.

3.- GEREMCIA COMERCILAL

£5 &l Organo de Linea, encangado de programar, organizar, coordinar, conduci y controlar
I3 generackin de Ingresas gue permilian desarmallar 13 Gestitn Comerclal oe 13 Empresa en
Ios mercadas objelivos flands l3s pofticas para |3z cudles de ventas de productos ¥
S2MVICIOE, CONMOMME 3 |35 Necesldadas de nuesto principal cliente CLARD, ¥ en base 3 los
linzamientos estratdglcos os I3 emprasa

4.- OFICING ADBMINISTRATIA

5 =l drgano de Apoya responsable de dinigln, 2jecutar, evaluar ¥ confrolar |2 adminisraciin
del polenclal humano, koS recursos econdmicos, Bnanclercs, malterlales. ¥ Eendcios Que
requizran las oierentes &reas de |3 empresa, as| como EmoiEn los clientes exiemas,
fomando declislonss con sdlidos crterice financlerce orentados ¥ en snfonfa con las
nommas, poiticas y kos abjetivos organizacionalees 3 fin de mantener 13 reptablidad de I3
EMmpresa.

5.~ COOROINACION DE RECUR 308 HUMAND &

Z5 |2 dependencla encargada de dieefiar, planear. coordinar, supendsar v evaluar &l Ingress,
promaciin, permansncia, capachacion v desamoilc del personal adminksrsiva v operative;
afamenie calficado y modvado para akcanzar los objetvos de l2 empresa 3 fraves de la
aplicacien oa programas efclenies de aoministracion de recursos humanos, 38| coma velar
por &l cumplimienis de I35 nomas ¥ procedimientos vigenies

t e wdo Fur: e i f O Mar & oo P

Figura 15. MOF unidades Organizativas.
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IDENTIFICACION DEL PUESTO:

Cargo: BERENTE QEMERAL
Arss: Drecilva
Ceniro de Traba)o: Cficina Caniral ¢ 2ede Isaac Newion’ DAC'S
Edusaciin: =radusdc Unhersianc con eshdos ae 1y
Regqulcltos Minlmac Exigidoc da PakeEL
Edusacitn ¥ Exparanola:
Experisncla: Minima 3 afcs en cangos garancliskes,

UBICACION EH LA ORGANIZACION:
Ralaglan Organizates

Jerdnguilcs
Lin#== Dn Reporis: Drige | Jupaniiea:

Junks Dreciva . Todo & persoral de: la smoness
Fumplonal

Daranola Senaral

Ubloagkin =n al Drganigrama

Junta Directiva

[cerente Genaral

CONTERIDO DEL PUESTO:

Miskan del Puscto

TATIgIT 13 empresa can un [[erazga que MEpie & BUS ColabOranares a s2r agenies 0e camoln
posiiive denfro de |3 organizackin, mantensr 13 rentablidad del negocka proponkendo
2Erateglas factibies, akender a os clenies mAs Imporianies, gestionar ko6 MeCUrsaE, revisar
oan &l 2quips gerancial I35 metas intemas y valar par &l cumplimiznio del presupuesic, 3&0

oMo generar conflanza. empatia, respeio ¥ Mejoras en la comunicackin.

| Funclones Principalas

waoreto Fo Mt il 1 3 [P SprabEdn P

Figura 16. MOF del Gerente General.
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1.- Planlflcar: Cetemriinar cusles son los objetives v 13 farma de lograr ke miksmos, basado
en 2l gesamolo g |3 vishin y mislen de la empresa. Realizar ssguimiznio de 13 ejecucian
del plan eslratghco @ coro, mediano ¥ largo plazo egan kos iineamientos de 3 Junia

Drectiva.

2.- Organlzar: Establecer 13 esmuciura arganica de |3 empresa. Disiriowr comecizments 13
auioridad 3 los responsables del rabajo y saber aprovechar kos recursoe disponibles para
llevaria 3 cabo. As] misma S5eQUrsr que 2 cumplan 38 pollfic3E ¥ nomEs o= |3 empresa.

Z.- Dirglr Imuir en 2l compottamienio de las personas @ bevés de |3 mothvacion,
comunicacion, Bderazgo, Minamicas de gupo ¥ discipling & fin o2 aleanzar s objethvos de 13

ampresa

4.- Confrolar: Estabiecer los Indicadores de gestian y rendimiznto, medir 2 Infomar sobre &l
dezsempefio real, reallzar 13 comparacien y adoptar medidas comecivas o prewentivas para
aEEgurarsa de qua los cbjetivios Be estan cumpliando

Funclones Eapacifican

Flanificaciin

1.- DEfinir un marco de ralbajo con 003s I35 acloneE ¥ procescs que deDeran ponerse en
Marcha para concretar el plan estratdghen o 13 emprass.

2.- Eslablecer recomendaciones a @ Junta Direcliva scdne Ias brechas que puedan
presentarse en 138 melas organizackonales. medidas cualiaiva y cuantiztivamente,

Orgeanizacion

1.- Comprander Ia Importancia y aprovechar el mansjo de log recurscs disponibles wersus
ls planificados en aras de maniensr |3 aperathidad & ko large del fliempa.

2.- Eslablecer o5 mecanismos oe coor@inacion y aulonoad (ameglos estucturalzs) y 13
flackin oe procedimientos pars 13 toma de declskones.

3.- Buscar oporunddades Que permitan sDarcar mas espachio en el mercado donde s
encuentra 13 arganlzacion, con el proposlo de atender mas 13 demanda ¥ mejorar s nheles
de reniablidad, lo cual redundarfa en beneficios para los acclonisias y kos frabajadares

Diraccidn

1.- Acivar, arieniar y maniener el esfuerzo humano para dar cumglimlenta 3 los planss.
Inclur I3 mofvackin de |35 persanas para |a reallzackin de sus [3bores, Instaurar &l Nderazgo
zama guia. 13 coordinacian de jog esfuerzos Individuales hacla el logro de objethvas comunes
¥ &l tralamiento de conficios.

2.- Apoyar |13 cultura empresanal inspirando ¥ mativanda 2 Ia plantlla.

3.~ Saber escuchar de foima aciyva, resolver problemas y coneciar con |25 personds.

Confrol

tlaboredo Por:
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Figura 17. MOF del Gerente General.
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T.-alldar, vercar ]--E|FEEFIE|I'DE"I’I‘1EII|EEI1 3 1r 02 reallzar aJJEes ¥ Mantener 3

alineacion con ios objeshvos Mados.

2.- Moniorear en foma proaciva, garanizando comlsr con un mangen de maniobra
necesarno para Introducir modificacicnes o Implemsaniar acciones comactivas, en los casis
BN que 52 consldere necesario

Daaarralio

1.- Establecer programas para comitribulr 3 impulsar & crecimiento de los miembroe de |3
arganizacion potenclando 2l t3lento y sentando 138 bases para asegurar que, 3 futunz, el
negocdo contara con ke activos de conocimiento y habllid3ades neceEamos.

Comunicatclan Efactiva

1.- Mantener feedback consianie con los colaboradones

Descripcidn dal Perfil
Competancias Eapecificasz
onAral- & 2B EMOCINEE § evlar reacolonar TTTa negalva arie Guaguler
fipo de provocackin.
Spac para PIEnHICar: Lrganizar [areas de jorma W3, EciaDIECET plazoe TedliElas
¥ delegar labores en a5 que 52 tome en cuenta Ias capaddades de sUS colaboradares.
apacidad de Megoclaclan: Alcanzar ScUerdos en ambiEos dENnios, Cllenles, ven=Es &

INCluED &N recursos humanos. Capackdad para resciver comficios.

Comunicacldn Eflcaz; Sa0er escuchar & 0E colsboredores, Nacer preguniss, ERpresar
concepios & ldeas en forma efeciva. Transmitlr los mensajes necesarlos de forma gue
2l cliente comprenda, de forma fldedigng, o Que =l 3Ees0r prefende comunlcar, en
cuanto al products o senviclo que comernclaliza.

umplimi= & Mormas: CLFHFI'F On [ FlZI"ﬂEEE, EEE I'EgEI'I"Ei“E”EE, nonmas
procedimienios, eslablecidos por I3 organizacion, =n 2gpecial Ias relaclonadas con 13
3elstencia, pararie de fraba|o v &l usn adecuado del unifame.

Creaiividad: Inncwar en 5Us [3D0Tes para asl desiacarse de la competencia.

| Emipafla y Conflanza: Lograr Una DUEna EIMicnla Con [0F COEDOranarse § B CRenies,
generar un clima e confianza en toda 12 empresa.

n Va- FMEeConocel 138 DUEnas Cporun E de N=goclo ¥ esle GEpuesto @ =samir
riesgos pars llevar @ I3 empresa por un buen camino. En muchas oporfunidades deberd
asumir |3 Inizlativa, aungus esto Imaliqus tamar decislones dificlies.

[lﬁﬂ!lﬂﬂ: TFolvar & sUs colsbaradores, conmbulr @ 80 desanmalo FII'CI'EEEI'I!' v pﬂEraar il

tlaboredo Pur: Havoedo Paor & prasada P

Figura 18. MOF del Gerente General.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

Con la implementacion del Manual de Organizacion y Funciones se obtienen resultados

notables que a continuacion se detalla de acuerdo a los objetivos propuestos.

4.1. Duplicidad de funciones

Con la implementacién del MOF, se restructur6 algunas funciones de cargo que duplicaban
las funciones de personal, este inconveniente lo tenian 6 asistentes administrativos y que en la
actualidad no existe ninguna funcion que se duplique. (pregunta 5 de la encuesta).

Indicador de duplicidad de funciones: permite conocer en porcentaje de duplicidad de
funciones que en el 2019 representaba en un 38% y en el 2020 con la implementacion del MOF
se elimind la duplicidad.

Tabla 3
Indicador de duplicidad de funciones 2019

Antes - Afio 2019

Personal con inconvenientes por duplicidad de funciones 6 X 100=  38%
Total de personal administrativo 16

Fuente: elaboracién propia

Tabla 4

Indicador de duplicidad de funciones 2020
Después - Afio 2020
Personal con inconvenientes por duplicidad de funciones 0 0%

X 100 = 0

Total de personal administrativo 16

Fuente: elaboracién propia
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4.1.1. Funciones del Auditor Interno — Analista de Datos

Tabla 5
Cuadro comparativo de funcion de validaciones
Funcién Antes 2019 Después 2020
Revisar los cargos de validaciones, . L .
- . Funcion que lo Funcion descrita en el
verificando los datos del cliente, . .
. . realizaba el Analista ~ MOF y que ahora es de
del equipo y del sistema ) 1
S . de Datos y el Auditor responsabilidad el
biométrico, para su posterior .
Interno Auditor Interno

validacién de conformidad.

Fuente: elaboracion propia

4.1.2. Funciones del Analista de reclutamiento y seleccion — Analista de Almacén

Tabla 6
Cuadro comparativo de funcion de entrega de uniformes

Funcion Antes 2019 Después 2020

., Funcion descrita en el
Funcion que lo

. . MOF y que ahora es de
realizaba el Analista de yque a
. . responsabilidad del
Dotar al personal con uniformes. reclutamiento y .
9 . Analista de
seleccién y el Analista .
. reclutamiento y
de Almaceén e
seleccion

Fuente: elaboracion propia
4.1.3. Funciones del Analista de Recaudacion— Analista de Gestion y Tramites

Tabla 7
Cuadro comparativo de funcién de entrega de material de oficina

Funcion Antes 2019 Después 2020

Funcion que lo
realizaba el Analista
de Recaudacion y el

Analista de Gestiony
L A
Tramites

Funcidn descrita en el
MOF y que ahora es de
responsabilidad del
nalista de Recaudacién

Dotar con material de oficina a las
tiendas y demas unidades.
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Fuente: elaboracion propia
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4.2. Rotacion de personal

Los periodos que se consideraron antes y después de la implementacion del MOF para el indice de
rotacion de personal fueron:

ler periodo: De marzo del 2019 a agosto del 2019 (no habia MOF).

2do periodo: De setiembre del 2019 a febrero del 2020 (MOF implementado).

indice de Rotacion de personal: Permite conocer la relacion entre las personas que se incorporan a la
empresa y los que se desvincularon, en el ler periodo la rotacion representaba un 55,72% y para el 2do

periodo se redujo a 42.31%.

Tabla 8
Indice de rotacion de personal
Antes 2019 Después 2020
indice de Rotacion 2019 indice de Rotacion 2020
56 33
x 100 = 55.72% x 100 = 42.31%
((115+86)/2) ((97+59)/2)

Fuente: elaboracion propia

4.3. Reclutamiento y seleccion del personal

Anteriormente las ofertas laborales que se publicaban por la pagina de Computrabajo carecia
de informacion del puesto y no se detallaba con precision el perfil que se buscaba,
posteriormente con la implementacion de Manual de Organizacion y Funciones, se cuenta con la
informacidn precisa y clara para poder reclutar, seleccionar y contratar al personal con las

caracteristicas deseadas.
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Tabla 9
Publicacién de oferta laboral 2019 - 2020

Antes Después

Publicacién de oferta laboral en el 2019 Publicacién de oferta laboral en el 2020

Gompu'rpabaio T ‘Candidatos: Reclutadores Empresas Salarios Blog

CompuTrabajo T Cunsdson  Recutadores

Inicio - Avisos de frabajo -~ CallCenter / Telemercadeo - Lima - Los Olivos - Asistenle de soporte técnico - Trabajo en oficina
o Avisos de Yabao - CalCerter | Telemercades - Lima - Los Olvon - Asistente de 5000re Monco - Trabajo en eficing

Asistente de Soporte Técnico

T en afina Analista Soporte Técnico

Los Qlivos, Lima a0 en oiona

Los Otves Lima 16 fetwvero
" Delima Norte Comunicaciones SAC. @
D ) o= Delima Norte Comunicaciones SAC @
84 evzluaciones DN
Lee opiniones de otros usuarios sobre esta empresa
Loe opinones O¢ olros uswanos sobre esta empiesa

Descripcion

REQUISITOS

- BachillerTitulo universitaric en Ingenieria de Sistemas, dnica, o cameras Técnicas afines. DESCRIPCION

Empresa del sector Telecomunicaciones, enfocada a ka venta de Servicios Méviles y

FUNCIONES Fijos de Claro - América Movil

- Realizar la instalacion y actualizacion de Equipes informéticos.

- i preveniive de equipos icos (laptop, pes, i elc). REQUISITOS ;

- {ivo de Equipes P Estudi o grad 0 en carreras de Comp: 5n o Ink

- Brindar soporte en el uso de software y hardware para evitar dafios fisicos o l6gicos. ~Experiencia: Minima 1 afio en cargos similares

FUNCIONES PRINCIPALES
Canfidad de vacantes: 1 1.~ Instalar y configurar los equipos, sistemas operativos, programas y aphcativos
necesanos para ntizar el funci y operatividad de la empresa

Requerimientos

Educacion minima: Técnico 2- Realizas el mantenimiento periddico de los equipos y sistemas

Afios de experiencia: 1

Disponibiidad de viajar. He 3 - Elaborar informes sobre ef estado de los equipos

Disponibiidad de cambio de residenciz: No

4 - Realizar diagndsticos del funcionamiento de Hardware y Software

5 - Reemplazar las partes dafladas o reparar las averias en los equipos cuando sea
necesark

FUNCIONES ESPECIFICAS

1.- Gestionar y atender los requerimientos solicitados

2-M P los equipos y asegurar su uso correcto
3.- Realizar el mantenimiento preventivo y corectivo de los equipos

4.- Controlar y registrar el traslado de equipos, reemplazos por deterioro, por
antiguedad, por robo, etc.)

5.- Actualizar el software de antivirus en estaciones de trabajo

6.- Apoyar en la compra de insumos y suministros para el drea de soporte técnico

COMPETENCIAS

- Comunicacién Eficaz

- Cumplimiento de Normas

- Pensamiento Analitico

- Sentido de Urgencia y Control de Prioridades
- Proactividad

OFRECEMOS

Ingreso a planilla directo

Sueldo fijo de acverdo a ley + movidad

Buen dima laboral 1
Horario full time

Fuente: elaboracién propia
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4.4. Conocimiento de la Estructura Organizacional

Con la socializacion del Manual de Organizacion y Funciones se refuerza las posiciones del
personal, las relaciones de dependencia y jerarquia dentro de la empresa mediante la estructura
organizativa mejorando la informacion entre las areas y evitando confusiones de
responsabilidades, actualmente el personal tiene un mayor conocimiento de la estructura
organizacional (pregunta 11 de la encuesta).

Indicador de conocimiento: Permite conocer el porcentaje de colaboradores que conocen la
estructura organica de la empresa y sus lineas de comunicacion.

El 69% en el afio 2019 representa al personal que tenian conocimiento de las relaciones de
dependencia y jerarquia, para el afio 2020 con la socializacién del MOF todo el personal conoce
la estructura orgéanica representada por el 100% mejorando de esta manera las relaciones entre
las areas (pregunta 11 de la encuesta).

Tabla 10
Indicador de conocimiento 2019

Antes - Afio 2019

Personal Administrativo y Administradores de tiendas que 11
conoce los niveles jerarquicos de DNC

X100 = 69%

16

Total de Personal Administrativo y Administradores de tiendas
Fuente: elaboracién propia

Después - Afo 2020

Personal Administrativo y Administradores de tiendas que 16

conoce los niveles jerarquicos de DNC X100=" 100%

Total de Personal Administrativo y Administradores de tiendas 16
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Tabla 11

Indicador de conocimiento 2020

Fuente: elaboracion propia

4.5. Capacitaciones de Competencia sobre el Manual de Organizacién y Funciones

En la Empresa Delima Norte Comunicaciones SAC., se decide socializar el Manual de
Organizacién y Funciones mediante las capacitaciones de competencia en relacién a sus
funciones, deberes, tareas y actividades asignadas.

Estas capacitaciones son una inversién para la empresa, pues el beneficio no es solo para el
colaborador, sino también para la empresa, puesto que la actualizacion de conocimientos en el
talento humano dentro de la organizacion, haran que ésta sea mas competitiva y productiva. Se
realizo 4 talleres en referencia al Manual de Organizacion de Funciones.

Indicador de asistencia: Permite determinar el porcentaje de colaboradores que asistieron a

las capacitaciones y conocen el manual de funciones.

Tabla 12
Detalle de asistencia por taller del MOF
1° 2° 3° 4° .
taller % taller % taller % taller % Promedio
Asistieron 14  88% 16 100% 15 94% 16 100% 95.31%
No asistieron 2 13% 0 0% 1 6% 0 0% 4.69%
Totales 16 100% 16 100% 16 100% 16 100% 100.00%

Fuente: elaboracién propia

Tabla 13
Indicador de asistencia a los talleres del MOF
Antes 2019 Después 2020
Asistencia a capacitaciones de socializacion No habia 95 31%

del MOF

Fuente: elaboracién propia
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El aporte realizado en la empresa Delima Norte Comunicaciones SAC., ha contribuido en mi
desarrollo profesional, pues me ha permitido aplicar los conocimientos, habilidades y
competencias adquiridas durante mi formacién académica y desarrollo profesional
respectivamente. Siendo participe en todo el proceso de su desarrollo en la elaboracion de la
implementacion del MOF me ha permitido conocer con mas detalle las funciones realizadas por
cada uno de los colaboradores e identificar los problemas que se presentan en cada una de las
areas, para mejorar la Gestion Administrativa.

En la presente investigacion se plante6 dar solucion a las insuficiencias que presentaba la
empresa Delima Norte Comunicaciones SAC., y que afectaba la Gestion Administrativa. Para
identificar estas insuficiencias o problemas fue necesaria la descripcion de las causas y efectos
que han originado que la gestion administrativa sea inadecuada y por ende no se cumplan con los
objetivos empresariales que ésta desea alcanzar.

Una vez identificado estos problemas, se realizé la propuesta de implementacion de un
Manual de Organizacion y Funciones para mejorar la Gestién Administrativa con la finalidad de
dar solucidn a los problemas identificados y que forman parte de los objetivos de la propuesta
mencionada. Se logra dar solucion a los problemas detectados, es decir que los objetivos
planteados se cumplieran, y esto gracias al compromiso de todos los jefes de las unidades
organizativas y administradores de las sucursales que formaron parte de la elaboracién y disefio
del manual de manera positiva y participativa.

Con el presente Manual de Organizacion y Funciones se establece eliminar la duplicidad de
funciones, mejorar la comunicacion interna entre las diferentes areas, reducir la rotacion del

personal, desarrollar los puestos de trabajo, reforzar los conocimientos de la estructura
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organizacional al personal, implementar capaciones y eliminar el exceso de trabajo o carga
laboral describiendo las funciones de manera equitativa. Con la implementacion del Manual de
Organizacién y Funciones permite conocer al personal cuéles son realmente sus funciones y
responsabilidades desarrollando con eficiencia sus actividades y contribuyendo a mejorar la
Gestion Administrativa dentro de la empresa.

Finamente esto facilitaria el proceso de induccion para nuevos colaboradores y el de

instruccion y orientacion del personal que ya se encuentra laborando en la empresa.
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RECOMENDACIONES

Una vez implementado el Manual de Organizacion y Funciones socializarlo con todo el
personal para el desarrollo de sus actividades y logro de los objetivos organizacionales.

Realizar programas de capacitacion y motivacion dirigido a todo el personal con el fin de que
trabajen en conjunto y promuevan la productividad de la empresa.

Contratar personal de acuerdo al perfil desarrollado de cada cargo del Manual de
Organizacién y Funciones.

Mantener el buen desarrollo de una Gestion Administrativa cumpliendo con las metas y
objetivos de la organizacion.

Mantener una buena comunicacion entre todo el personal de la organizacion para el buen
funcionamiento y mejora de la competitividad de la empresa.

Elaborar el Manual de Procedimientos como apoyo al Manual de Organizacion y Funciones

con la finalidad de facilitar la evaluacion de desempefio de cada cargo.
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ANEXO n.° 1. Cuestionario aplicado antes de la implementacion del MOF.

Cuestionario sobre el Manual de Organizacion y Funciones 2019

1.;Conoce la definicion de un MOF?
2.¢En la empresa Delima Norte Comunicaciones SAC., estan visibles las funciones de los

empleados?

3.¢Cuando ingreso a laborar le entregaron un documento con sus funciones, competencias y
responsabilidades ?

4.;Cree usted que la falta de un manual de funciones afecta el desarrollo y Gestion administrativa
de la empresa Delima Norte Comunicaciones SAC?

5.¢Alguna vez ha tenido problemas con sus compafieros de trabajo por duplicidad de funciones?

6.¢Las actividades que realiza son de acuerdo con el cargo que usted desempefia actualmente?

7.¢De acuerdo a su historial académico y/o profesional cree que son los requisitos necesarios para
el cargo que usted labora?

8.¢Ha recibido capacitaciones o talleres inductivos por parte de la empresa?

9.¢Sabe usted todas las funciones y responsabilidades que debe realizar en la empresa Delima
Norte Comunicaciones SAC segun su cargo ?

10.¢Cree usted que es importante el disefio y la implementacion de un Manual de Funciones, en la
empresa Delima Norte Comunicaciones SAC?
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11.;Conoce usted la estructura organizacional de la empresa?

12.;Cémo considera su satisfaccion laboral siendo parte de la empresa Delima Norte
Comunicaciones SAC?

13.¢Durante el tiempo que esta trabajando en la empresa, le han asignado funciones diferentes a
las que le indicaron cuando lo contrataron?

14.;Considera que con un plan de capacitaciones ayudaria a la implementacion de un MOF que
mejore sus actividades al cargo que desempefia?

15.;Cumple con sus funciones dentro de las horas diarias ?
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ANEXO n.° 2. Cuestionario aplicado después de la implementacion del MOF.

Cuestionario sobre el Manual de Organizacion y Funciones 2020

1.;Conoce la definicion de un MOF?
2.¢En la empresa Delima Norte Comunicaciones SAC., estan visibles las funciones de los

empleados?

3.¢Actualmente si contratan a un personal le dan a conocer sus funciones, competencias y
responsabilidades ?

4.;Considera que con la implementacion del manual de funciones ha mejorado la gestion
administrativa en la empresa Delima Norte Comunicaciones SAC?

5.¢ Después de la implementacion del MOF ha tenido problemas con sus comparieros por
duplicidad de funciones?

6.¢Las actividades que realiza son de acuerdo con el cargo que usted desempefia actualmente?

7.¢Considera usted que debido a la implementacién del MOF el perfil para los cargos estan mejor
establecidos?

8.¢Ha recibido capacitaciones o talleres inductivos por parte de la empresa?

9.¢Actualmete tiene definido de manera mas clara las funciones que debe realizar en la empresa
Delima Norte Comunicaciones SAC ?
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10.¢Considera que la implementacion de un Manual de Funciones, es de suma importancia en la
empresa Delima Norte Comunicaciones SAC?

11.;Conoce usted la estructura organizacional de la empresa?

12.;Como considera su satisfaccion laboral siendo parte de la empresa Delima Norte
Comunicaciones SAC?

13.;Despues de la implementacion del MOF , Le han asignado funciones diferentes a las que le
indicaron cuando lo contrataron ?

14.; Considera que con las capacitaciones que se han dado en la empresa le ha ayudado a mejorar
sus actividades en el cargo que tiene?

15.;Cumple con sus funciones dentro de las horas diarias ?
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ANEXO n.° 3. Resultados de las encuestas.

RESULTADOS DE LA ENCUESTA RESULTADOS DE LA ENCUESTA
REALIZADA ANTES DE LA REALIZADA DESPUES DE LA
IMPLEMENTACION DEL MOF IMPLEMENTACION DEL MOF
1.éConoce la definicidn de un MOF? ‘ ‘ 1.¢Conoce la definiciéon de un MOF?
Alternativas Factor % Alternativas Factor %
Si 8 50% Si 16 100%
No 8 50% No 0 0%
Total 16 100% Total 16 100%

No
50%

Si
50%

2.¢Enla empresa Delima Norte 2.¢En la empresa Delima Norte
Comunicaciones SAC., estan visibles las Comunicaciones SAC., estan visibles las
funciones de los empleados? funciones de los empleados?
Alternativas Factor % Alternativas Factor %
Si 0 0% Si 16 100%
No 16 100% No 0 0%
Total 16 100% Total 16 100%
Si No
0% 0%
100% 100%
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3.éCuando ingreso a laborar le
entregaron un documento con sus
funciones, competencias y
responsabilidades ?

3.¢Actualmente si contratan a un
personal le dan a conocer sus funciones,
competencias y responsabilidades ?

Alternativas Factor % Alternativas Factor %
Si 0 0% Si 16 100%

No 16 100% No 0 0%
Total 16 100% Total 16 100%

100%

100%

de funciones afecta el desarrollo y
Gestidn administrativa de la empresa
Delima Norte Comunicaciones SAC?

4.iCree usted que la falta de un manual

4.éConsidera que con la implementacion

del manual de funciones ha mejorado la
gestién administrativa en la empresa
Delima Norte Comunicaciones SAC?

Talvez

-

No Si

13%

62%

Alternativas Factor % Alternativas Factor %
Si 10 63% Si 16 100%
No 2 13% No 0 0%
Talvez 4 25% Total 16 100%
Total 16 100%

100%
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5.éAlguna vez ha tenido problemas con 5.¢ Después de la implementacién del
sus compafieros de trabajo por MOF ha tenido problemas con sus
duplicidad de funciones? compafieros por duplicidad de
funciones?
Alternativas Factor % Alternativas Factor %
Si 6 38% Si 0 0%
No 10 63% No 16 100%
Total 16 100% Total 16 100%

No
63%
No
100%
6.éLas actividades que realiza son de 6.éLas actividades que realiza son de
acuerdo con el cargo que usted acuerdo con el cargo que usted
desempefia actualmente? desempefia actualmente?
Alternativas Factor % Alternativas Factor %
Si 14 87.50% Si 16 100%
No 2 12.50% No 0 0%
Total 16 100.00% Total 16 100%

87% 100%
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7.éDe acuerdo a su historial académico
y/o profesional cree que son los
requisitos necesarios para el cargo que
usted labora?

7.éConsidera usted que debido a la
implementacion del MOF el perfil para
los cargos estan mejor establecidos?

Alternativas Factor % Alternativas Factor %
Si 14 87.50% Si 16 100%
No 2 12.50% No 0 0%
Total 16 100.00% Total 16 100%
No
No

13% ‘

o

87%

-

Si
100%

8.éHa recibido capacitaciones o talleres
inductivos por parte de la empresa?

8.éHa recibido capacitaciones o talleres
inductivos por parte de la empresa
después de la implementaciéon del MOF?

Alternativas Factor % Alternativas Factor %
Si 0 0% Si 16 100%
No 16 100% No 0 0%
Total 16 100% Total 16 100%
No

“

Si
“

No
100%

Si
100%
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9.¢Sabe usted todas las funciones y
responsabilidades que debe realizar en
la empresa Delima Norte
Comunicaciones SAC segln su cargo ?

9.éActualmete tiene definido de manera
mas clara las funciones que debe realizar
en la empresa Delima Norte
Comunicaciones SAC?

Alternativas Factor % Alternativas Factor %
Si 13 81% Si 16 100%
No 3 19% No 0 0%
Total 16 100% Total 16 100%
No

v

Si
81%

100%

10.¢Cree usted que es importante el
disefo y la implementacién de un

Manual de Funciones, en la empresa
Delima Norte Comunicaciones SAC?

10.¢iConsidera que la implementacién de
un Manual de Funciones, es de suma
importancia en la empresa Delima Norte
Comunicaciones SAC?

Talvez
11%

No
9

Si
72%

Alternativas Factor % Alternativas Factor %
Si 13 72% Si 16 100%
No 3 17% No 0 0%
Talvez 2 11% Total 16 100%
Total 18 100%

100%

“IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES PARA MEJORAR LA
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11.éConoce usted la estructura
organizacional de la empresa?

11.éConoce usted la estructura
organizacional de la empresa?

Alternativas Factor % Alternativas Factor %
Si 11 69% Si 16 100%

No 5 31% No 0 0%
Total 16 100% Total 16 100%

100%

12.:Como considera su satisfaccion
laboral siendo parte de la empresa
Delima Norte Comunicaciones SAC?

12.:Cémo considera su satisfaccion
laboral siendo parte de la empresa
Delima Norte Comunicaciones SAC., con
la implementacién del MOF?

Alternativas Factor % Alternativas Factor %
Excelente 3 19% Excelente 8 50%
Bueno 13 81% Bueno 8 50%
Regular 0 0% Regular 0 0%
Total 16 100% Total 16 100%
Regular Excelen Regular

0% te

B

Bueno
81%

0%

Excelen
te

' 50%

Bueno
50%
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13.iDurante el tiempo que esta

trabajando en la empresa, le han asignado
funciones diferentes a las que le indicaron
cuando lo contrataron?

13.éDespues de la implementacion del
MOF, Le han asignado funciones
diferentes a las que le indicaron cuando

lo contrataron ?

Alternativas Factor % Alternativas Factor %
Si 4 25% Si 1 6%
No 12 75% No 15 94%
Total 16 100% Total 16 100%
Si Si

'6%

No
94%

14.iConsidera que con un plan de
capacitaciones ayudaria a la
implementaciéon de un MOF que mejore
sus actividades al cargo que desempeiia?

cargo que tiene?

14.¢Considera que con las capacitaciones
gue se han dado en la empresa le ha
ayudado a mejorar sus actividades en el

Alternativas Factor % Alternativas Factor %
Si 11 69% Si 16 100%
No 0 0% No 0 0%
Talvez 5 31% Total 16 100%
Total 16 100%
Talvez

31%

No
0%

100%
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. . 15.¢Actualmente viene cumpliendo con
15.¢Cumple con sus funciones dentro de .
.. sus funciones dentro de las horas
las horas diarias ? e
diarias?
Alternativas Factor % Alternativas Factor %
Si 8 50% Si 16 100%
No 5 31% No 0 0%
Me falta 3 19% Me falta 0 0%
tiempo tiempo
Total 16 100% Total 16 100%
Me falta Si No

50% Me falta tiempo

0%

tiempo
19%

M

No
31%

Si
100%

Gonzales Cabana, Angelica Elizabeth Pag. 71



“IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES PARA MEJORAR LA
UNIVERSIDAD GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA DELIMA NORTE COMUNICACIONES SAC EN EL
PRIVADA DEL NORTE DISTRITO DE LOS OLIVOS, 2020”

N

ANEXO n.° 4 Cotizacion de talleres de competencia.

Propuesta \

Programa de desarrollo de 5 talleres para el desarrollo de 5 competencias : 24 horas totales,
contara con 01 coach facilitadaor . Incluye material para los participantes. 15 personas.

Fase 1: Diagnostico
Fase 2: 5 Talleres desarrollo de 5 Competencias

Fase 3. Mantenimiento

Sub Total Talleres 5/.9,000.00
Sesiones personales de Coaching (Paquete de 15 hrs.) 2,500.00
Total Inversion * §/.11,500.00

Pago:

+ 50% con la Aceptacion

*  20% 5ta semana. Atent ¢

+ 30% con Informe Final entamente

+ N0 incluye IGV. Juan Luis Guerra Reto

Gerente General
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ANEXO n.° 6. MOF Auditor Interno.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

ESFUERZO: El cargo amerita un esfuerzo mental moderado, esfuerzo fisico minime, requiriendo un
grado bajo de p!ecisién manual y un grado medio de concentracion visual.
IDENTIFICACION DEL PUESTO:

Cargo: AUDITOR INTERNO

Area: Auditoria Interna

Centro de Trabajo: Sede Isaac Mewton

Educacion: Estudiante o graduado universitario en

Requisitos Minimos Exigidos de | carreras de Administracian, Contaduria, o afines.

Educacion y Experiencia: o L . o
Experiencia: Minima 1 ano en cargos similares.

UBICACION EN LA ORGANIZACION:

Relacidn Organizativa

Jerarquica

Linea De Reporte: Dirige / Supervisa:

- Gerente General - Asistente de Mesa de Control

Funcional
Stafff Apoyo
Ubicacion en el Organigrama
. Ty
Gerente General
" s
Auditor Interno
o =

CONTENIDO DEL PUESTO:

Mision del Puesto

Welar por la direccion v conduccion de la auditoria interna de la empresa con el fin de que se
cumplan los propdsitos para los cuales fue creada v que opere o funciong con la mayor
eficacia y eficiencia posible, recomendando para ello las medidas preventivas o correctivas a
su desempeno.

Funciones Principales

1.- Evaluar el control interno, disefiado para proporcionar una seqguridad razonable en

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

m
m
ol

lefe Administrative/Coordinacian Gerencia G

de Recursos Humanos
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ANEXO n.° 7. MOF Auditor Interno.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

cuanto al logro de los objetivos basicos a través de la eficacia v eficiencia de las
operaciones.

2.- Verificar Ia fiabilidad de la informacion financiera y de gestion v de los juicios utilizados
para identificar, medir, clasificar e informar sobre la misma.

3.- Velar por el Cumplimiento de las Normas y Politicas.

4.- Velar por la Salvaguarda de los activos y, cuando sea apropiado, verificar la existencia
de los mismaos.

5.- Realizar auditorias a las tiendas a través de visitas presenciales.
6.- Recibir, Revisar y controlar las validaciones y sustentos de las ventas realizadas.

7.- Verificar y Hacer seguimiento a activaciones de equipos post pago vy diferencias de
precios

& .- Ejecutar las transierencias a descuento de personal

Funciones Especificas

1.- Efectuar arqueos de caja sorpresivos de forma periddica, y verificar su compatibilidad
con los controles establecidos, su movimiento ¥ 1a cuenta contable correspondiente.

2.- Realizar conteos fisicos sorpresivos de forma periddica a los inventarios y activos fijos y
otros valores de la empresa, v verificar su compatibilidad con los controles establecidos vy la
cuenta contable correspondiente.

3 .- Visitar periodicamente las tiendas, realizar la verificacion a través del check list v generar
informe.

4 - Revisar los cargos de validaciones, verificando los datos del cliente, del equipo ¥ del
sistema biométrico, para su posterior validacion de conformidad.

5.- Revision de expedientes.
G.- Verificar el inveniario de equipos a fin de mes.

7.- Reportar al Cliente Claro fallas en equipos u otras novedades relacionadas haciendo
sequimiento continuo hasta su resolucién.

Descripcion del Perfil

Competencias Especificas

Comunicacion Eficaz: Saber escuchar a los colaboradores, hacer preguntas, expresar
conceptos e ideas en forma efectiva. Transmitir los mensajes necesarios de forma que

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

]
5]
[
(%]
I
m
ol

Gerenci neralfGerenci Gerenci

Jefe Administrativo/Coordinacion

rencia Administr

Comercialf

de Recurzos Humanos
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ANEXO n.° 8. MOF Auditor. Interno.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

cuanto al logro de los objetivos basicos a través de la eficacia v eficiencia de las
operaciones.

2.- Verificar Ia fiabilidad de la informacion financiera y de gestion v de los juicios utilizados
para identificar, medir, clasificar e informar sobre la misma.

3.- Velar por el Cumplimiento de las Normas y Politicas.

4.- Velar por la Salvaguarda de los activos y, cuando sea apropiado, verificar la existencia
de los mismaos.

5.- Realizar auditorias a las tiendas a través de visitas presenciales.
6.- Recibir, Revisar y controlar las validaciones y sustentos de las ventas realizadas.

7.- Verificar y Hacer seguimiento a activaciones de equipos post pago vy diferencias de
precios

& .- Ejecutar las transierencias a descuento de personal

Funciones Especificas

1.- Efectuar arqueos de caja sorpresivos de forma periddica, y verificar su compatibilidad
con los controles establecidos, su movimiento ¥ 1a cuenta contable correspondiente.

2.- Realizar conteos fisicos sorpresivos de forma periddica a los inventarios y activos fijos y
otros valores de la empresa, v verificar su compatibilidad con los controles establecidos vy la
cuenta contable correspondiente.

3 .- Visitar periodicamente las tiendas, realizar la verificacion a través del check list v generar
informe.

4 - Revisar los cargos de validaciones, verificando los datos del cliente, del equipo ¥ del
sistema biométrico, para su posterior validacion de conformidad.

5.- Revision de expedientes.
G.- Verificar el inveniario de equipos a fin de mes.

7.- Reportar al Cliente Claro fallas en equipos u otras novedades relacionadas haciendo
sequimiento continuo hasta su resolucién.

Descripcion del Perfil

Competencias Especificas

Comunicacion Eficaz: Saber escuchar a los colaboradores, hacer preguntas, expresar
conceptos e ideas en forma efectiva. Transmitir los mensajes necesarios de forma que

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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ANEXO n.° 9. MOF Asistente de Mesa de Control.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

IDENTIFICACION DEL PUESTO:

Cargo:

ASISTENTE DE MESA DE CONTROL

Area:

Auditoria Interna

Centro de Trabajo:

Sede lzaac Newton

Requisitos Minimos Exigidos de
Educacion y Experiencia:

Educacion: Estudiante o graduado universitario en
carreras de Administracion, Contaduria o afines.

Experiencia: Minima 1 afio en cargos similares.

UBICACION EN LA ORGANIZACION:

Relacidon Organizativa

Jerarquica

Linea De Reporte:

- Auditor Interna -

Dirige / Supervisa:

Mo tiene personal a su cargo

Funcional
Staff/Apoyo
Ubicacion en el Organigrama

o Y
Auditor Interno
A A
o~ S
Asistente de Mesa de Control
s -

CONTENIDO DEL PUESTO:

Mision del Puesto

Asistir y apoyar en los distintos procesos que lleva a cabo la mesa de control.

Funciones Principales

1.- Asistir en los procesos que lleva a cabo la mesa de control con el fin de cumplir con los
requerimientos de las areas Comercial y Administrativa

Elaborado Por:

lefe Administrativo/Coordinacion
de Recurzos Humanos

Revisado Por: Aprobado Por:

EMer

Gern
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ANEXO n.° 10. MOF Asistente de Mesa de Control.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

Funciones Especificas

1.- Alimentar y Depurar la base de reportes renovaciones con equipos, lineas de chips post
pago y realizar seguimiento.

2.- Realizar y enviar reporte diario de HFC y Renovaciones
3.-Cargar al SISACT el reporte diario de portabilidades

4.- Revisar expedientes.

Descripcion del Perfil

Competencias Especificas

Comunicacion Eficaz: Saber escuchar a los colaboradores, hacer preguntas, expresar
conceptos e ideas en forma efectiva. Transmitir los mensajes necesarios de forma que
el cliente comprenda, de forma fidedigna, lo que el asesor pretende comunicar, en
cuanto al producto o servicio que comercializa.

Cumplimiento de Mormas: Cumplir con las politicas, bases reglamentarias, normas y
procedimientos, establecidos por la organizacion, en especial las relacionadas con la
asistencia, horario de trabajo v el uso adecuado del uniforme.

Pensamiento Analitico: pensamiento razonable y reflexivo acerca de un problema, que se
centra en decidir qué hacer o en qué creer v 1a relacion existente entre ese problema vy el
munda en general.

Sentido de Urgencia y Control de Prionidades: Dar celeridad a los temas importantes y gestionar
en orden de priondad.

Empatia v Confianza: Lograr una buena sintonia con los colaboradores y los clientes,
generar un clima de confianza en toda la empresa.

Resolucion de Problemas: Resolver problemas de manera eficiente incluso trabajando
bajo presién.

Proactividad: Anticipar con iniciativa v energia, en su relacion con pares, superiores y
manera de llevar a cabo sus funciones.

Competencias Técnicas

Conocer & Reglamento Interno de Trabajo, asi como Manuales de Procedimientos, v Funciones
inherentes & su cargo para una adecuada insercion al puesto de frabajo v Nevar a cabo
satisfactoriamente la mision del cargo.

Demosirar destreza y conocimiento en el manejo de datos.

Demostrar destreza y conocimiento en el mangjo de equipos de computacion vy su

aplicacién.
Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
lefe Administrative/Coordinacion Gerencia General/Gerencia Gerencia General

de Recursos Humanos
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ANEXO n.° 11. MOF Asistente de Mesa de Control.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

Demostrar destreza v conocimiento en el manejo de los sistemas de gestion de procesos.

COMUNICACIONES: El cargo mantiene contacto bajo dentro y fuera de la empresa.

AMBIENTE DE TRABAJO: El cargo se ubica en un sitio cerrado, en un ambiente con calor
o frio y/fo humedad, generalmente con agentes contaminantes, tales como: ruidos y polvo.

RIESGOS: La ejecucion del trabajo esta sometida a riesgo de accidente con una magnitud
baja y con posibilidad de ocurrencia baja.

EQUIPOS Y/O DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD: El cargo no requiere del uso de equipos
y/o dispositivos de seguridad.

COMPLEJIDAD DEL TRABAJO TIPO DE TRABAJO: El tfrabajo se considera liviano y
requiere ejecutar tareas variadas.

ESFUERZOQ: El cargo amerita un esfuerzo mental moderado, esfusrzo fisico minimo,
reguiriendo un grado bajo de precision manual y un grado medio de concentracion visual.

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
lefe Administrative/Coordinacion Gerencia General/Gerencia Gerencia General
de Recursos Humanos Comercial/Gerenda Administrativa
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ANEXO n.° 12. MOF Jefe Administrativo.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

IDENTIFICACION DEL PUESTO:

Cargo: JEFE ADMINISTRATIVO
Area: Administrativa
Centro de Trabajo: Oficina Central f Sede Isaac Newton/ DAC'S

. Educacion: Graduado Universitario con estudios de
Requisitos Minimos Exigidos de | v Nivel

Educacion y Experiencia: o L . .
Experiencia: Minima 3 anos en cargos gerenciales.

UBICACION EN LA ORGANIZACION:

Relacion Organizativa

Jerarquica
Linea De Reporte: Dirige / Supervisa:

- Gereniz General - Personal de la Oficina Adminisirativa
Funcional

Oficina Administrativa

Ubicacion en el Organigrama

Gerente General

Jefe Administrativo

CONTENIDO DEL PUESTO:

Mision del Puesto

Flanear, supervisar, coordinar, controlar y optimizar el desamollo de todos los proyectos,
programas y actividades relacionados con la administracion de recursos humanos, financieros,
contables, legales, los servicios administrativos, la tesoreria, la seguridad integral (fisica e
industrial), con el fin de garantizar el cumplimiento de las metas propuestas.

Funciones Principales

1.- Efectuar el control de los pagos, gastos y costos gensrados en la operacion de la
empresa

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Gerencia General

lefe Administrative/Coordinacion

de Recursos Humanos
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ANEXO n.° 13. MOF Jefe Administrativo.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

2.- Verificar la administracion de las cuentas bancarias de la empresa.

3.- Garantizar la calidad v oportunidad de la informacion financiera, fiscal v administrativa
como soporte en la toma de decisiones.

4.- Administrar los flujos de efectivo buscando la optimizacion de fuentes de financiacion y
aprovechamiento de los excedentes financieros para garantizar el cumplimiento oportuno de
los compromisos.

Funciones Especificas

1.- Crear e implementar estrategias de mejoramiento y crecimiento de los ingresos no
operacionales.

2.- Ejecutar todos los pagos de la empresa.

3.- Realizar control y seguimiento a las obligaciones bancarias v entregar informacion a la
Gerencia General.

4 - Disefiar & implementar los mecanismos de comunicacion de la situacion de tesoreria de
la empresa.

5.-Proponer los planes de compras, la gestion de contratacion y manejo de bienes y
SerVICios.

Descripcion del Perfil

Competencias Especificas

Autocontrol: Controlar sus emociones vy evitar reaccionar de forma negativa ante cualquier
tipo de provocacion.

Capacidad para Planificar: Organizar tareas de forma efectiva, establecer plazos realistas
y delegar labores en las que se tome en cuenta las capacidades de sus colaboradores.

Capacidad de Negociacion: Alcanzar acuerdos en ambitos distintos, clientes, ventas e
incluso en recursos humanos. Capacidad para resolver conflictos.

Comunicacion Eficaz: Saber escuchar a los colaboradores, hacer preguntas, expresar
conceptos e ideas en forma efectiva. Transmitir los mensajes necesarios de forma que
el cliente comprenda, de forma fidedigna, lo que el asesor pretende comunicar, en
cuanto al producto o servicio gque comercializa.

Cumplimiento de Mormas: Cumplir con las politicas. bases reglamentarias. normas y
procedimientos, establecidos por la organizacion, en especial las relacionadas con la
asistencia, horario de trabajo vy el uso adecuado del uniforme.

Creatividad: Innovar en sus labores para asi destacarse de la competencia.

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Gerencia General

Jefie Administrativo/Coordinacion

de Recurzos Humanos
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ANEXO n.° 14. MOF Jefe Administrativo.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

Empatia ¥ Confianza: Lograr una buena sintonia con los colaboradores y los clientes,
generar un clima de confianza en toda la empresa.

Iniciativa: Reconocer las buenas oportunidades de negocio vy esté dispuesto a asumir
riesgos para llevar a la empresa por un buen camino. En muchas oportunidades debera
asumir la iniciativa, aunque esto implique tomar decisiones dificiles.

Liderazgo: Motivar a sus colaboradores, contribuir a su desarrollo profesional y potenciar al
maximo su rendimignto.

Pensamiento Estratégico: anticipar el efecto de las acciones, una visidn a largo plazo,
creativa y orientada al logro de objetivos puntuales.

Proactividad: Anticipar con iniciativa v energia, en su relacion con los colaboradores v los
cliente.

Poder de Convencimiento y Credibilidad: Persuadir, mostrando dominio v seguridad, sin olvidar
la honestidad como valor personal.

Orientacion al Logro v a los Resultados: Actuar con velocidad y sentido de urgencia
cuando son necesarias decisionas importantes para cumplir ¥ atender las necesidades de
los colaboradores, los clientes en aras de mejorar a la organizacion.

Vocacion a la Atencion del Cliente: Tener vocacion de servicio, situar al cliente en el
centro de todo. Ofrecer lo mejor para 2l cliente en todo momento, en cada una de las
acciones que lleva a cabo el negocio.

Competencias Tecnicas

Conocer e Reglamento Interno de Trabajo, asi como Manuales de Procedimientos, y Funciones
inherentes & su cargo para una adecuada insercion al puesto de trabajo v Nevar a cabo
satisfactoriamente la mision del cargo.

Dominar los principios, procedimientos y tramites administrativos que se llevan a cabo en el
proceso de venta y comercializacion de productos y servicio.

Demostrar destreza v conocimiento en &l mansjo de equipos de computacién y su
aplicacion.

Demostrar destreza y conocimiento en el manejo de los sistemas de gestion de procesos.

COMUNICACIOMNES: El cargo mantiene relacion con todos los miembros de la empresa y con el
Cliente Principal (CLARQ), Entes u Organismoes Pablicos v Privados, proveedores, efc.

AMBIENTE DE TRABAJO: El carge s& ubica en un sitio cerrado / abierto, en un ambiente cen caler o
frio y/o humedad, generalmente con agentes contaminantes, tales como: ruidos v polvo.

RIESGOS: La ejecucion del trabajo esta sometida a riesgo de accidente con una magnitud baja y con
posibilidad de occurrencia baja.
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ANEXO n.° 15. MOF Jefe Administrativo.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

EQUIPOS Y/O DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD: El cargo no requiere del uso de equipos yio
dispositivos de seguridad.

COMPLEJIDAD DEL TRABAJO TIPO DE TRABAJO: El trabajo se considera liviano y requiere
ejecutar tareas variadas.

ESFUERZQ: El cargo amerita un esfuerzo mental alto, esfuerzo fisico minimao, requiriendo un grado
bajo de precision manual ¥ un grado medio de concentracion visual.

IDENTIFICACION DEL PUESTO:
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ANEXO n.° 16. MOF Analista de Datos.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

Cargo: ANALISTA DE DATOS
Area: Administrativa
Centro de Trabajo: Oficina Central

Educacidn: Estudiante o graduado universitario en
Requisitos Minimos Exigidos de | careras de Computacion, Informatica, Administracion

Educacion y Experiencia: o afines.
Experiencia: Minima 1 afio en cargos similares.

UBICACION EN LA ORGANIZACION:

Relacion Organizativa

Jerarquica
Linea De Reporte: Dirige / Supervisa:

- Jefe Administrativo - Asistente de Datos
Funcional

Oficina Administrativa

Ubicacion en el Organigrama

Jefe Administrativo

-
Analista de Datos

CONTENIDO DEL PUESTO:

Mision del Puesto

Conglomerar, analizar y presentar todos los datos que se deriven del proceso de
comercializacion, a fin de evaluar operaciones, comparar precios, conciliar transacciones y
calcular comisiones, generando los reportes estadisticos respectivos.

Funciones Principales

1.- Reunir los datos generados por el area comercial para su tabulacion.

2 - Revisar y analizar adecuadamente los datos a fin de proveer a las Gerencia Comercial ¥
Administrativa _una _informacién _fidedigna del comportamiento del proceso de venta
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ANEXO n.° 17. MOF Analista de Datos.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

conllevando las acciones correspondientes.

3.- Presentar la informacion de manera apropiada v oportuna, produciendo informacion de
calidad que permita la toma de decision y el establecimiento de estrategias por parte de las
Gerencias Comercial y Administrativa.

Funciones Especificas

1.-Velar porgue la informacion necesaria para llevar a cabo sus funciones sea
recibida en los tiempos establecidos.

2 - Realizar los cruces diarios de ventas llevadas a cabo en cada tienda.
3.- Realizar los ajustes en las diferencias de precios.

4.- Revisar las cuotas de ventas para calcular y validar los pagos de debe realizar
nuestro cliente CLARDO a DNC.

5.- Calcular el pago de comisiones diarias y generar reporte.

&.- Conciliar el reporte de cobro Rentas Adelantadas con el estado de cuenta.
7 .- Generar y presentar los reportes para Mesa de Control.

8.- Generar y presentar reporte de penalidades (Clawback).

9.- Realizar y presentar los informes de gestion.

Descripcion del Perfil

Competencias Especificas

Comunicacion Eficaz: Saber escuchar a los colaboradores, hacer preguntas, expresar
conceptos e ideas en forma efectiva. Transmitir los mensajes necesarios de forma que
el cliente comprenda, de forma fidedigna, lo que el asesor pretende comunicar, en
cuanto al producto o servicio que comercializa.

Cumplimiento de Normas: Cumplir con las politicas, bases reglamentarias, normas y
procedimientos, establecidos por la organizacion, en especial las relacionadas con la
asistencia, horario de trabajo v el uso adecuado del uniforme.

Pensamiento Analifico: pensamiento razonable y reflexivo acerca de un problema, que se
centra en decidir qué hacer 0 en qué creer v la relacion existente entre ese problema vy el
mundao en general.

Sentido de Urgencia y Control de Prioridades: Dar celeridad a los temas importantes y gestionar

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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ANEXO n.° 18. MOF Analista de Datos.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

en arden de priondad.

Empatia vy Confianza: Lograr una buena sintonia con los colaboradores y los clientes,
generar un clima de confianza en toda la empresa.

Resolucién de Problemas: Resolver problemas de manera eficiente incluso trabajando
bajo presion.

Proactividad: Anticipar con iniciativa v energia, en su relacidn con pares, superiores y
manera de llevar a cabo sus funciones.

Competencias Técnicas

Conocer & Reglamento Interno de Trabajo, asi como Manuales de Procedimientos, v Funciones
inherentes & su cargo para una adecuada insercion al puesto de frabajo y Nevar a cabo
satisfactoriamente la mision del cargo.

Demostrar destreza y conocimiento en el manejo de datos.

Demostrar destreza vy conocimiento en el mangjo de equipos de computacion vy su
aplicacién.

Demaostrar destreza v conocimiento en el manegjo de los sistemas de gestion de procesos.

COMUNICACIONES: El cargo manfiene relacion con tedos los miembros de la empresa y en
ccasiones con el Cliente Principal (CLARD).

AMBIENTE DE TRABAJO: El carge se ubica en un sitio cerrado / abierte, en un ambiente con calor o
frio y/o humedad, generalmente con agentes contaminantes, tales como: ruidos y polvo.

RIESGOS: La ejecucion del trabajo esta sometida a riesgo de accidente con una magnitud baja y con
posibilidad de ecumrencia baja.

EQUIPOS Y/O DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD: El cargo no requiers del uso de equipos yo
digpositivos de seguridad.

COMPLEJIDAD DEL TRABAJO TIPO DE TRABAJO: El trabajo se considera liviano y requiere
ejecutar tareas variadas.

ESFUERZQ: El cargo amerita un esfuerzo mental moderado, esfuerzo fisico minimo, requiriendo un
grado bajo de precision manual y un grado alto de concentracion visual.

IDENTIFICACION DEL PUESTO:
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ANEXO n.° 19. MOF Asistente de Datos.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

cargo: ASISTENTE DE DATOS
Area: Administracion
Centro de Trabajo: Oficina Central

Educacion: Estudiante o graduado universitario en
Requisitos Minimos Exigidos de | Carreras de Computacién, Informatica, Administracion

Educacion y Experiencia: o afines.
Experiencia: Minima 1 afio en cargos similares.

UBICACION EN LA ORGANIZACION:

Relacion Organizativa

Jerarquica
Linea De Reporte: Dirige / Supervisa:

Jefe Administrativo - Mo fiene personal a su cargo
Funcional

Oficina Administrativa

Ubicacion en el Organigrama

— =
Analista de Datos

\_ J
i ™
Asistente de Datos

N _

CONTENIDO DEL PUESTO:

Mision del Puesto

Asistir en el analisis, el procesamiento v la interpretacion de los datos, a través de la
generacion de reportes y presentacion estadistica de los mismos.

Funciones Principales

1.- Apoyar los distintos procesos que lleva a cabo el area de analisis de datos.
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ANEXO n.° 20. MOF Asistente de Datos.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

Funciones Especificas

1-Velar porque la informacion necesaria para llevar a cabo sus funciones sea
recibida en los tiempos establecidos.

2 - Apoyar la realizacion los cruces diarios de ventas llevadas a cabo en cada tienda.
3.- Apoyar la realizacion de los ajustes en las diferencias de precios.

4 - Apoyar la revisar las cuotas de ventas para calcular y validar los pagos de debe
realizar nuestro cliente CLARO a DNC.

5 .- Apoyar en &l célculo del pago de comisiones diarias y generar reporte.

6.- Apoyar en la conciliar el reporte de cobro Rentas Adelantadas con el estado de
cuenta.

7 .- Apoyar en |a realizacion los reportes para Mesa de Control.
&.- Apoyar en |a realizacion de reporte de penalidades (Clawback).

9 - Realizar y presentar los informes de gestion.

Descripcion del Perfil

Competencias Especificas

Comunicacion Eficaz: Saber escuchar a los colaboradores, hacer preguntas, expresar
conceptos e ideas en forma efectiva. Transmitir los mensajes necesarios de forma que
el cliente comprenda, de forma fidedigna, lo que el asesor pretende comunicar, en
cuanto al producto o servicio que comercializa.

Cumplimiente de Normas: Cumplir con las politicas, bases reglamentarias, normas y
procedimientos, establecidos por la organizacion, en especial las relacionadas con la
asistencia, horario de trabajo v el uso adecuado del uniforme.

Pensamiento Analitico: pensamiento razonable y reflexivo acerca de un problema, que se
centra en decidir qué hacer o en qué creer y Ia relacion existente entre ese problema v el
mundao en general.

Sentido de Urgencia y Control de Prioridades: Dar celeridad a los temas importantes v gestionar
en orden de priondad.

Empatia y Confianza: Lograr una buena sintonia con los colaboradores y los clientes,
generar un clima de confianza en toda Ia empresa.

Resolucion de Problemas: Resolver problemas de manera eficiente incluso trabajando
bajo presion.
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ANEXO n.° 21. MOF Asistente de Datos.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

Proactividad: Anticipar con iniciativa v energia, en su relacion con pares, superiores vy la
manera de llevar a cabo sus funciones.

Competencias Técnicas

Conocer & Reglamento Interno de Trabajo, asi como Manuales de Procedimientos, y Funciones
inherentes a su cargo para una adecuada insercion al pusesto de trabajo y levar a cabo
satisfactoriamente la mision del cargo.

Demostrar destreza y conocimiento en el manejo de datos.

Demostrar destreza vy conocimiento en el manejo de equipos de computacién y su
aplicacion.

Demostrar destreza y conocimiento en el manejo de los sistemas de gestion de procesos.

COMUNICACIOMNES: El carge mantiene contacte medio dentro v baje fuera de la empresa.

AMEBIENTE DE TRABAJO: El carge s& ubica en un sitio cerrado / abierte, en un ambiente con calor o
frio y/o humedad, generalmente con agentes contaminantes, tales como: ruidos y polvo.

RIESGOS: La ejecucion del frabajo esta sometida a riesgo de accidente con una magnitud baja ¥ con
posibilidad de occurrencia baja.

EQUIPOS Yi/O DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD: El cargo ne requiere del uso de equipos ylo
dispositivos de seguridad.

COMPLEJIDAD DEL TRABAJO TIPO DE TRABAJO: El trabajo se considera liviano v requiere
ejecutar tareas variadas.

ESFUERZQ: El carge amerita un esfuerzo mental moderado, esfuerzo fisico minimo, requiriendo un
grado bajo de precision manual y un grade alto de concentracion visual.

IDENTIFICACION DEL PUESTO:
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ANEXO n.° 22. MOF Analista de Recaudacion.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

Cargo: ANALISTA DE RECAUDACION
Area: Administracion
Centro de Trabajo: Oficina Central/Sede Isaac Newton/DAC's

Educacion: Estudiante o graduado universitario en

Requisitos Minimos Exigidos de | carreras de Administracién, Contabilidad o afines.

Educacion y Experiencia: o L . o
Experiencia: Minima 1 ano en cargos similares.

UBICACION EN LA ORGANIZACION:

Relacion Organizativa

Jerarquica
Linea De Reporte: Dirige / Supervisa:

- Jefe Administrativo - No tiene personal a su cargo
Funcional

Oficina Administrativa

Ubicacion en el Organigrama

'rJefe Administrativo )
L J
rAnaIista de Recaudacion )
s =

CONTENIDO DEL PUESTO:

Mision del Puesto

Conglomerar, analizar v presentar todos los datos que se deriven del drea de caja, a traves
del mangjo amplic del sistema de gestion, llevar a cabo las revisiones y reportar las
desviaciones de manera oportuna, generar los reportes respectivos y capacitar
eficientemente al personal encargado de caja, a fin de realizar un correcto proceso de
recaudacion.

Funciones Principales

1.- Gestionar todos los procesos del Sistema GESPOS v GESCOM, a traves de la revision
del cuadre de caja de todas las tienda en sus distintos tipos de transaccion.

2.- Revisar toda la documentacion generada del proceso de recaudacion del drea de caja.
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ANEXO n.° 23. MOF Analista de Recaudacion.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

3.- Analizar y Validar las conciliaciones de los estados de cuenta bancarios y por marca
crediticia.

4 - Capacitar al personal del area de caja.

5.- Realizar las compras de insumos v suministros de material de oficina.

Funciones Especificas

1.- Manejar amplia y cabalmente los Sistemas de Gestion de Recaudacion a fin de proveer
la informacion necesaria para generar los reportes del proceso de caja de todas las tiendas:

a) Revisar las venias diarias ingresadas al Sistema GESFOS

b}y Descargar y Conciliar el informe de Full Carga vy Piloto Claro

c) Generar los reportes de recarga del Piloto Claro

d) Realizar la reparticion de saldos de recaudacion de Full Carga v nuevos canales de
recarga.

g} Ingresar Ventas de Nuevos Canales

f) Crear usuarios de recarga

g) Declarar en el Sistema GESCOM los comprobantes electronicos.

2.- Realizar la reparticion de saldo de recaudacion, full carga y nuevos canales de recarga,
asi como la conciliacion de los boucher y el cuadre diario.

3.-Revisar la documentacion generada de las transacciones (boucher, comprobantes de
pago, boletas y facturas.)

4 -Conciliar los estados de cuenta bancarios, realizando la verificacion de depdsitos por
cada banco, fecha y montos.

f -Conciliar los estados de cuenta por marca crediticia (VISA MASTER CARD), realizando
la verificacion de las transacciones realizadas por dia.

G.-Capacitar constantemente al personal de caja en fodo lo relacionado al proceso vy
sistemas de gestion.

7.- Cotizar, realizar el pedido de material de oficina al proveedor.

8.- Dotar con material de oficina a las tiendas y demas unidades segun lo solicitado.

Descripcion del Perfil

Competencias Especificas

Comunicacion Eficaz: Saber escuchar a los colaboradores, hacer preguntas, expresar
conceptos e ideas en forma efectiva. Transmitir los mensajes necesarios de forma que
el cliente comprenda, de forma fidedigna, lo que el asesor pretende comunicar, en
cuanto al producto o servicio que comercializa.
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ANEXO n.° 24. MOF Analista de Recaudacion.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

Cumplimiento de MNormas: Cumplir con las politicas, bases reglamentarias, normas y
procedimientos, establecidos por la organizacion, en especial las relacionadas con la
asistencia, horario de trabajo v el uso adecuado del uniforme.

Pensamiento Analitico: pensamiento razonable y reflexivo acerca de un problema, que se
centra en decidir qué hacer o en qué creer v la relacidon existente entre ese problema y &l
mundo en general.

Sentido de Urgencia y Control de Prioridades: Dar celeridad a los temas imporiantes v gestionar
en orden de prionidad.

Empatia ¥y Confianza: Lograr una buena sintonia con los colaboradores y los clientes,
generar un clima de confianza en toda la empresa.

Resolucion de Problemas: Resolver problemas de manera eficiente incluso trabajando
bajo presion.

Proactividad: Anticipar con iniciativa v energia, en su relacion con pares, superiores y
manera de llevar a cabo sus funciones.

Competencias Tecnicas

Conocer ¢l Reglamento Intemo de Trabajo, asi como Manuales de Procedimientos, y Funciones
inherentes a su carge para una adecuada insercion al puesto de trabajo v Nevar a cabo
satisfactoriamente la misién del cargo.

Demostrar destreza y conocimiento en Matematicas y Aritmética.

Demostrar destreza vy conocimiento en el mangjo de equipos de computacién y su
aplicacién.

Demostrar destreza y conocimiento en el mangjo de los sistemas de gestion de procesos.

COMUNICACIONES: El cargo manfiene relacion con todos los miembros de la empresa y en
ocasiones con el Cliente Principal (CLARO).

AMBIENTE DE TRABAJO: El cargo se ubica en un sitio cerrade f abierto, en un ambiente con calor o
frio y/o humedad, generalmente con agentes contaminantes, tales como: ruidos v polvo.

RIESGQS: La ejecucidn del frabajo esta sometida a riesgo de accidente con una magnitud baja y con
posibilidad de ocurrencia baja.

EQUIPOS Y/O DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD: EIl cargo no requiere del uso de equipos yo
dispositivos de seguridad.

COMPLEJIDAD DEL TRABAJO TIPO DE TRABAJO: El trabajo se considera liviano y reguiere
ejecutar tareas variadas.

ESFUERZO: El cargo amerita un esfuerzo mental moderado, esfuerzo fisico minimo, requiriendo un
grado bajo de precision manual ¥ un grado alto de concentracidn visual.

IDENTIFICACION DEL PUESTO:
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ANEXO n.° 25. MOF Analista de Gestion de Tramites.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

Cargo: AMNALISTA DE GESTION DE TRAMITES
Area: Administracion
Centro de Trabajo: Oficina Central

o L o Educacion: Estudiante o graduado universitario en
Requisitos Minimos Exigidos de | carreras de Administracion o afines.

Educacion y Experiencia: o L . o
Experiencia: Minima 1 ano en cargos similares.

UBICACION EN LA ORGANIZACION:

Relacion Organizativa

Jerarquica
Linea De Reporte: Dirige / Supervisa:

- Jefe Administrativo - No tiene personal a su cargo
Funcional

Oficina Administrativa

Ubicacion en el Organigrama

lefe Administrativo

Analista de Gestion de Tramites

CONTENIDO DEL PUESTO:

Mision del Puesto

Realizar y gestionar tramites de diferente indole ante diversos organismos publicos como
privados, conociendo y realizando las formalidades requeridas para su obtencion.

Funciones Principales

1.- Gestionar y hacer seguimiento a los tramites desde su inicio hasta su culminacion, a fin
de optimizar tiempo, cumplir con permisologias, obligaciones fiscales, v demas diligencias
necesarias para la aperiura o funcionamiento de las oficinas vy fiendas en general.

2 -Realizar la compra de insumos de limpieza
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ANEXO n.° 26. MOF Analista de Gestion de Tramites.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

| 3.- Brindar apoyo en cualguier otro proceso gue necesite la Gerencia Administrativa.

Funciones Especificas

1.- Diligenciar los tramites requerides por la empresa ante 105 organismos cormespondientes
(SUNAT, INDECOPI, BANCOS, OTROS ENTES) de acuerdo a la necesidad, presentando
los recaudos y requisitos exigidos por cada tramite, asi como el pago de aranceles.

2.- Cotizar y realizar |a compra de insumos de limpieza, asi como su verificacion al momento
de recibir el pedido.

3.- Conciliar el reporte de puntos de pago (FOS), enire otros.

4 - Apoyar cualquier proceso donde se necesite dentro de la oficina administrativa.

Descripcion del Perfil

Competencias Especificas

Comunicacion Eficaz: Saber escuchar a los colaboradores, hacer preguntas, expresar
conceptos e ideas en forma efectiva. Transmitir los mensajes necesarios de forma que
el cliente comprenda, de forma fidedigna, lo que el asesor pretende comunicar, en
cuanto al producto o servicio que comercializa.

Cumplimiento de Normas: Cumplir con las politicas, bases reglamentarias, normas y
procedimientos, establecidos por la organizacion, en especial las relacionadas con la
asistencia, horario de trabajo v el uso adecuado del uniforme.

Empatia y Confianza: Lograr una buena sintonia con los sus pares y superiores, asi como
manejar de forma prudente y confidencial algunas informaciones de la empresa.

Proactividad: Anticipar con iniciativa v energia, en la realizacion de las diligencias.

tiempo.

Sociabilidad: Tener una red de contactos que le ayuden a facilitar los framites asi como a ahorrar

Competencias Técnicas

Conocer e Reglamento Intemo de Trabaje, asi como Manuales de Procedimientos, v Funciones
inherentes a su cargo para una adecuada insercin al puesto de trabajo y Nevar a cabo
satisfactoriamente la misibn del cargo.

privados.

Demostrar conocimiento y actualizacién relacionado con los tramites de entes pilblicos y

aplicacion.

Demostrar destreza y conocimiento en el manejo de equipos de computacion y su

COMUNICACIONES: El cargo mantiene relacion con todos los miembros de la empresa, fuera con
entes plblicos y privados, proveedores, etc.
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ANEXO n.° 27. MOF Analista de Gestion de Tramites.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

AMEBIENTE DE TRABAJO: El carge se ubica en un sitio cerrade f abierto, en un ambiente con calor o
frio yo humedad, generalmente con agentes contaminantes, tales como: ruidos, polve, humo ¥
trafico.

RIESGOS: La ejecucion del trabajo esta sometida a riesgo de accidente con una magnitud baja y con
posibilidad de ccurrencia baja.

EQUIPOS Y/O DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD: El carge no requiere del uso de eguipos yio
dispositivos de seguridad.

COMPLEJIDAD DEL TRABAJO TIPO DE TRABAJO: El trabaje se considera liviano v requiere
ejecutar tareas variadas.

ESFUERZOQ: El cargo amerita un esfuerzo mental moderado, esfuerzo fisico minimo, requiriendo un
grado bajo de precision manual y un grado alto de concentracion visual.

IDENTIFICACION DEL PUESTO:
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ANEXO n.° 28. MOF Analista de Almacén.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

Cargo: AMNALISTA DE ALMACEN
Area: Administracion
Centro de Trabajo: Oficina Central/Sede Isaac Newton/DAC's

. L . Educacién: Estudiante o graduado universitario en
Requisitos Minimos Exigidos de | carreras de Administracion, Marketing o afines.

Educacion y Experiencia: o L . o
Experiencia: Minima 1 ano en cargos similares.

UBICACION EN LA ORGANIZACION:

Relacion Organizativa

Jerarquica
Linea De Reporte: Dirige / Supervisa:

- Jefe Administrativo - Mo tiene personal a su cargo
Funcional

Oficina Administrativa

Ubicacion en el Organigrama

-
Jefe Administrativo

P
Analista de Almacén

CONTENIDO DEL PUESTO:

Mision del Puesto

Garantizar el funcionamiento, asi como coordinar y organizar el drea de almacén de la
empresa, con el objetivo de distribuir los pedidos de mercaderia en tiempo y forma correcta.

Funciones Principales

1.- Garantizar el Stock de mercaderia realizando los pedidos de manera oportuna a Claro
sequn la necesidad de nuestras tiendas.

2.- Mantener en orden y resguardar el Stock de productos en el almacén, llevando los
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ANEXO n.° 29. MOF Analista de Almacén.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

controles correspondientes.
3.- Distribuir en forma oportuna la mercaderia a las tiendas, sequn sus solicitudes.
4.- Generar los reportes respectivos en el Sistema Gescom.

5.- Reportar y hacer seguimiento al reporte de fallas en eguipos.

Funciones Especificas

1.- Realizar pedido de equipos a GESTIOM DE PEDIDO (CLARO)} para mantener surtido
nuestro Stock

2.- Coordinar con la Area comercial para el pedido de equipos que se necesita para los
puntos de venta.

3.- Almacenar adecuadamente mercaderia aplicando la técnica PEPS (Primeros en entrar
primeros en salir).

3.- Realizar el Auto-Inventario cada fin de mes.

4 - Controlar las entradas v salidas de equipos telefonicos para tiendas o para el uso de
personal de frabajo.

.- - Coordinar el traslado de equipos para las tiendas, asi como ventas puntuales de call
center para delivery, trazando la ruta para la movilidad.

6.- Descargar el stock de productos en el Sistema GesCom y envio a encargos y supervisor
de fiendas.

7.- Revision de los equipos en fransito que sean recibidos por cada tienda. -

&.-Ingreso de equipos al sistema GesCom mediante las quias y poner precio con las
Facturas emitidas por claro.

9.- Descargar las facturas, notas de crédito y notas de débito. -

10.- Solicitar estados de cuenta ¥ resumen a claro vy pegar en la carpeta de ESTADO DE
CUENTA.

11.- Descargar y reportar los equipos vencidos y su rotacion,
12.- Descargar el STOCK VALORIZADO.

13.- Reportar incidencias a CLARO-FALLAS en caso que los equipos presenten alguna falla
al momento de su comercializacion.

14 - Coordinar las devoluciones de equipos para CAD LIMA.
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ANEXO n.° 30. MOF Analista de Almacén.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

Descripcion del Perfil

Competencias Especificas

Comunicacion Eficaz: Saber escuchar a los colaboradores, hacer preguntas, expresar
conceptos e ideas en forma efectiva. Transmitir los mensajes necesarios de forma que
el cliente comprenda, de forma fidedigna, lo que el asesor pretende comunicar, en
cuanto al producto o servicio que comercializa.

Cumplimiento de Mormas: Cumplir con las politicas, bases reglamentarias, mormas y
procedimientos, establecidos por la organizacion, en especial las relacionadas con la
asistencia, horario de trabajo v el uso adecuado del uniforme.

Empatia y Confianza: Lograr una buena sintonia con los colaboradores y los clientes,
generar un clima de confianza en toda la empresa.

cliente.

Proactividad: Anticipar con iniciativa v energia, en su relacién con los colaboradores y los

Capacidad de Organizacion: Mantener en orden la mercaderia a fin de facilitar su ubicacion v
garantizar su reguardo.

Competencias Técnicas

Conocer el Reglamento Interno de Trabajo, asi como Manuales de Procedimientos, v Funciones
inherentes a su cargo para una adecuada insercion al puesto de trabajo v levar a cabo
satisfactoriamente la mision del cargo.

aplicacion.

Demostrar destreza y conocimiento en el manejo de equipos de computacion vy su

COMUNICACIOMNES: El cargo mantiene relacion con todos los miembros de la empresa y con los
Distribuidores del Cliente Principal (CLARD].

AMBIENTE DE TRABAJO: El carge s& ubica en un sitio cerrado [ abierto, en un ambiente con calor o
frio y/o humedad, generalmente con agentes contaminantes, tales como: ruidos y polvo.

RIESGOS: La ejecucion del trabajo esta sometida a riesgo de accidente con una magnitud baja y con
posibilidad de ocurrencia baja.

EQUIPOS Y/O DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD: El cargo no requiere del uso de equipos yio
dispositivos de seguridad.

COMPLEJIDAD DEL TRABAJO TIPO DE TRABAJO: El trabajo se considera liviano y reguiere
ejecutar tareas variadas.

ESFUERZOQ: El cargo amerita un esfuerzo mental moderado, esfuerzo fisico minimo, requiriendo un
grado bajo de precision manual y un grado alto de concentracion visual.
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ANEXO n.° 31. MOF Analista de Soporte Técnico.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

IDENTIFICACION DEL PUESTO:

Cargo: ANALISTA DE SOPORTE TECNICO
Area: Administracion
Centro de Trabajo: Oficina Central/Sede Isaac Newton/DAC's

Educacion: Estudiante o graduado universitario en

Requisitos Minimos Exigidos de | carreras de Computacion o Informética.
Educacion y Experiencia: o o . o
Experiencia: Minima 1 afio en cargos similares.

UBICACION EN LA ORGANIZACION:

Relacion Organizativa

Jerarquica
Linea De Reporte: Dirige / Supervisa:

- Jefe Administrativo - Mo tiene personal a su cargo
Funcional

Oficina Administrativa

Ubicacion en el Organigrama

. =
Jefe Administrativo

‘Analista de Soporte Técnico

e =

CONTENIDO DEL PUESTO:

Mision del Puesto

Brindar soporte y asistencia técnica en materia informatica, asi como realizar el
mantenimiento a los equipos vy sistemas a través de la instalacion, configuracion y
actualizacién de hardware y software necesarios para asegurar la confinuidad operativa de
la empresa.

Funciones Principales

1.- Instalar y configurar los equipos, sistemas operativos, programas v aplicativos necesarios
para garantizar el funcionamiento y operatividad de la empresa.
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ANEXO n.° 32. MOF Analista de Soporte Técnico.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

2 .- Realizar &l mantenimiento periddico de los equipos v sistemas.
3 - Elaborar informes sobre el estado de los equipos.
4 - Realizar diagnosticos del funcionamiento de Hardware y Software.

5.- Reemplazar las partes dafadas o reparar las averias en los equipos cuando sea
necesario.

Funciones Especificas

1.- Gestionar v atender los requerimientos solicitados.
2.- Mantener operativos los equipos ¥ asegurar su uso correcto.
3 - Realizar el mantenimiento preventivo y comrectivo de los equipos.

4.- Confrolar y registrar el traslado de equipos, reemplazos por deterioro, por antigiedad,
por robo, etc.)

5 - Actualizar el software de antivirus en estaciones de trabajo.

.- Apoyar en la compra de insumos ¥ suministros para el area de soporte técnico.

Descripcion del Perfil

Competencias Especificas

Comunicacion Eficaz: Saber escuchar a los colaboradores, hacer preguntas, expresar
conceptos e ideas en forma efectiva. Transmitir los mensajes necesarios de forma que
el cliente comprenda, de forma fidedigna, lo que el asesor pretende comunicar, en
cuanto al producto o servicio que comercializa.

Cumplimiento de Normas: Cumplir con las politicas, bases reglamentarias, normas y
procedimientos, establecidos por la organizacion, en especial las relacionadas con la
asistencia, horario de trabajo v el uso adecuado del uniforme.

Pensamiento Analitico: pensamiento razonable y reflexivo acerca de un problema, que se
centra en decidir qué hacer o en qué creer v la relacion existente entre ese problema y 2l
mundo en general.

Sentido de Urgencia y Control de Prioridades: Dar celeridad a los femas imporiantes v gestionar
en orden de prioridad.

Empatia y Confianza: Lograr una buena sintonia con los colaboradores y los clientes,
generar un clima de confianza en foda la empresa.

Resolucion de Problemas: Resolver problemas de manera eficiente incluso trabajando
bajo presion.
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ANEXO n.° 33. MOF Analista de Soporte Técnico.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

Proactividad: Anticipar con iniciativa v energia, en su relacion con pares, superiores y
manera de llevar a cabo sus funciones.

Competencias Tecnicas

Conocer ¢ Reglamento Interno de Trabajo, asi como Manuales de Procedimientos, y Funciones
inherentes a su cargo para una adecuada insercion al puesto de trabajo v Nevar a cabo
satisfactoriamente la misidn del cargo.

Demostrar destreza vy conocimiento en el mangjo de equipos de computacion vy su
aplicacién.

COMUNICACIOMES: El cargo mantiene relacion con todos los miembros de la empresa vy
eventualmente con proveedores.

AMBIENTE DE TRABAJO: El carge se ubica en un sitio cerrado [/ abierte, en un ambiente con caler o
frio y/o humedad, generalmente con agentes contaminantes, tales como: ruidos y polvo.

RIESGOS: La ejecucion del frabajo esta sometida a riesgo de accidente con una magnitud baja y con
posibilidad de ecurrencia baja.

EQUIPOS Y/O DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD: El carge no requiere del uso de equipos yo
digpositivos de seguridad.

COMPLEJIDAD DEL TRABAJO TIPO DE TRABAJO: El trabajo =& considera moderado v requiere
ejecutar tareas variadas.

ESFUERZQ: El cargo amerita un esfuerzo mental y fizsico moderado, requiriendo un grado alto de
precision manual y un grado alto de concentracion visual.
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ANEXO n.° 34. MOF Conductor de Transporte.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

IDENTIFICACION DEL PUESTO:

Cargo: CONDUCTOR DE TRANSPORTE
Area: Administrativo/Operativo
Centro de Trabajo: DAC's

. Educacion: Secundaria Completa.
Requisitos Minimos Exigidos de

Educacion y Experiencia: Experiencia: 1 afio en cargos de Conductor de

vehiculos automotor. Bravete vigente A-l o A-l

UBICACION EN LA ORGANIZACION:

Relacion Organizativa

Jerarquica
Reporta: Dirige / Supervisa:

- Jefe Administrativo - Mo tiene personal a su cargo
Funcional

Oficina Administrativa

Ubicacion en el Organigrama

(Jefe Administrativo A
L -
‘Conductor de Transporte A
= -

CONTENIDO DEL PUESTO:

Mision del Puesto

Conducir la unidad de fransporte automotor para el fraslado de mercaderia, correspondencia
y distintos materiales de la empresa, asi como también del personal administrativo vy
operativo, a fin de facilitar el desarrollo adecuado de las actividades con la prestacion de un
servicio diligente v oportuno.

Funciones Principales

1.- Conducir la unidad de transporte automotor con responsabiidad, compromiso dando el
uso comrecto al que estd destinado.
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ANEXO n.° 35. MOF Conductor de Transporte.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

2.- Trasladar la mercaderia, correspondencias y material a las tiendas correspondientes,
asegurando su entrega oportuna.

3.- Trasladar personal administrative v operativo cuando se requiera.

Funciones Especificas

1.-Velar por la sequridad vy resguardo de Ilos bienes, equipos Yo materiales
que transporta.

2-Velar por la seguridad v resguardo de la integridad fisica de las personas
que transporta.

3.- Mantener limpio v en orden el vehiculo.

4 - Reportar fallas y averias de la unidad asignada, con la finalidad de que
sean cormegidas.

5.- Respetar las normas de conduccién y evitar multas o accidentes.

Descripcion del Perfil

Competencias Especificas

Cumplimiento de Normas: Cumplir con las politicas, bases reglamentarias, normas vy
procedimientos, establecidos por la organizacion, en especial las relacionadas con la
asistencia, horario de trabajo v el uso adecuado del uniforme.

Empatia y Confianza: Lograr una buena sintonia con sus compafieros y generar un clima de
confianza.

Proactividad: Actuar con iniciativa v energia.

Competencias Técnicas

Conocer el Reglamento Intemo de Trabajo, asi como Manuales de Procedimientos, y Funciones
inherentes a su cargo para una adecuada insercion al puesto de trabajo v llevar a cabo
satisfactoriamente la misidn del cargo.

Demostrar destreza en la conduccion de vehiculos automotor.

COMUNICACIONES: El cargo mantiene relacion con todos los miembros de la empresa, fuera con
proveedores, distribuidores CLARO, efc.

AMBIENTE DE TRABAJO: El cargo se ubica en un sitio cerrado, en un ambiente con calor o frio yio
humedad, generalmente alge desagradable, con agenies contaminantes, tales como: ruido, pohvo,
gases ¥ humo.

RIESGOS: La ejecucion del frabajo esta sometida a riesgo de accidente con una magnitud mortal v
con posibilidad de ocurrencia alta.
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ANEXO n.° 36. MOF Conductor de Transporte.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

EQUIPOS Y/O DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD: El cargo requiere del uso de equipos yio
dispositivos de seguridad tales como cinturdn de seguridad.

COMPLEJIDAD DEL TRABAJO TIPO DE TRABAJO: El frabajo se considera pasado y requiere
ejecutar tareas repetitivas.

ESFUERZO: El cargo amerita un esfuerzo fisico de estar sentado constantemente, reguiriendo un
grado medio de precisién manual y un grado alto de concentracion visual.
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ANEXO n.° 37. MOF Oficial de Seguridad de Oficina.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

IDENTIFICACION DEL PUESTO:

Cargo: OFICIAL DE SEGURIDAD DE OFICINA
Area: Administrativa
Centro de Trabajo: Oficina Central fSede Isaac Mewton

. L . Educacion: Secundaria Completa, Egresado de
Requisitos Minimos Exigidos de | 51guna fuerza armada.

Educacion y Experiencia: o o
Experiencia: 3 Meses en cargos similares.

UBICACION EN LA ORGANIZACION:

Relacion Organizativa

Jerarquica
Reporta: Dirige ! Supervisa:

- Jefe Administrativo - Mo tiene personal a su cargo
Funcional

Oficina Administrativa

Ubicacion en el Organigrama

—
Jefe Administrativo

(Oficial de Seguridad de Oficina

CONTENIDO DEL PUESTO:

Mision del Puesto

Velar por la seguridad de las personas, los bienes v los espacios de las oficinas.

Funciones Principales
1.- Custodiar y resguardar a las personas, los bienes y los espacios de las oficinas,
anticipando situaciones de riesgos y tomando las acciones para neutralizar cualquier
situacion de peligros que pueda presentarse.

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Gerencia G

lefe Administrativef/Coordinacion

de Recursos Humanas Come

Gonzales Cabana, Angelica Elizabeth Pag. 105



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES PARA MEJORAR LA
GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA DELIMA NORTE COMUNICACIONES SAC EN EL

DISTRITO DE LOS OLIVOS, 2020”

ANEXO n.° 38. MOF Oficial de Seguridad de Oficina.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

Funciones Especificas

1.- Vigilar la actuacion del personal interno v externo dentro de los espacios de las oficinas.
2 .- Reportar la asistencia del personal, registrando el horario de entrada vy salida.

3.-Evitar la comision de actos delictivos o infracciones administrativas en relacion con su ambito
de proteccion.

3.- Reportar oportunameante cualguier situacion de riesgo o amenaza.

4 - Verificar la entrada v salida de mercaderia vo materiales varios.

Descripcion del Perfil

Competencias Especificas

Cumplimiento de Mormas: Cumplir con las politicas, bases reglamentarias, normas y
procedimientos, establecidos por la organizacion, en especial las relacionadas con la
asistencia, horario de trabajo v el uso adecuado del uniforme.

Empatia y Confianza: Lograr una buena sintonia con sus compafieros y generar un clima de
confianza y lealtad.

Proactividad: Actuar con iniciativa y energia. Ser diligente.

Honestidad: Ser fransparente en todas sus actuaciones, sin aprovechar su funcién para beneficio
propio.

Caballerosidad: Brindar un trato cordial, amable, culto, cortés a toda persona que concurra en las
tiendas.

Disciplina: Metodologia de trabajo con la cual cumple sus obligaciones

Competencias Técnicas

Conocer el Reglamento Interno de Trabajo, asi como Manuales de Procedimientes, y Funciones
inherentes a su cargo para una adecuada insercion al puesto de trabajo v levar a cabo
satisfactoriamente la mision del cargo.

Demaostrar destreza en las labores de vigilancia y seguridad, proteccion y prevencion de riesgos.

COMUNICACIONES: El cargo mantiene relacion con todos los miembros de la empresa, fuera con
perscnas y visitantes que acudan a las instalaciones de la empresa.

AMBIENTE DE TRABAJO: El cargo se ubica en un sitio cerrado, en un ambiente con calor o frio y/o
humedad, generalmente algo desagradable, con agentes contaminantes, tales como: ruide, gases v
huma.

RIESGOS: La ejecucion del frabajo esta sometida a riesgo de accidente con una magnitud mortal v
con posibilidad de ocurrencia alta.
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ANEXO n.° 39. MOF Oficial de Seguridad de Oficina.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

EQUIPOS ¥/O DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD: El cargo no requiere del uso de equipes y/o
dizpositivos de seguridad.

COMPLEJIDAD DEL TRABAJO TIPO DE TRABAJO: El trabajo se considera pasado y requiere
ejecutar tareas repetitivas.

ESFUERZQ: El cargo amerita un esfuerzo fisico de estar sentade y de pie constantemente,
requiriendo un grado medio de precision manual ¥ un grado alto de concentracion visual.

IDENTIFICACION DEL PUESTO:
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ANEXO n.° 40. MOF Aseador de Oficina.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

Cargo: ASEADOR DE OFICINA
Area: Administrativa
Centro de Trabajo: Oficina Central /Sede Isaac Newton

. Educacion: Secundaria Completa.
Requisitos Minimos Exigidos de i .
Educacion y Experiencia: Experiencia: 3 Meses en cargos de aseador,

mantenimiento o limpieza

UBICACION EN LA ORGANIZACION:

Relacion Organizativa

Jerarquica
Reporta: Dirige / Supervisa:

- Jefe Administrativo - Notiene personal a su cargo
Funcional

Oficina Administrativa

Ubicacion en el Organigrama

i |
— J

CONTENIDO DEL PUESTO:

Mision del Puesto

Mantener la limpieza, orden y pulcritud de las areas comunes y espacios en general,
optimizando |a utilizacion de los materiales v suministros asignados para tal fin.

Funciones Principales

1.- Realizar la limpieza de los espacios y dreas comunes de las oficinas.

Funciones Especificas

1.- Realizar la limpieza de los espacios de las oficinas tal como pisos, vidrieras, maquetas,
counters, puestos de frabajo, servicios higiénicos, area de caja entre ofros.
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ANEXO n.° 41. MOF Aseador de Oficina.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

2.- Utilizar de manera optima los implementos y suministros asignados para llevar a cabo su
labor.

3 .- Resguardar el matenal v suminisiros asignados para llevar a cabo su labor.

4.- Solicitar la reposicion de material v suministros.

Descripcion del Perfil

Competencias Especificas

Cumplimiento de Normas: Cumplir con las politicas, bases reglamentarias, normas y
procedimientos, establecidos por la organizacion, en especial las relacionadas con la
asistencia, horario de frabajo v el uso adecuado del uniforme.

Empatia y Confianza: Lograr una buena sintonia con sus companeros y generar un clima de
confianza.

Proactividad: Actuar con iniciativa v energia.

Competencias Tecnicas

Conocer el Reglamento Interno de Trabajo, asi como Manuales de Procedimientos, y Funciones
inherentes a su cargo para una adecuada insercion al puesto de trabajo y levar a cabo
satisfactoriamente la mision del cargo.

Demastrar destreza en las labores de limpieza.

COMUNICACIONES: El cargo mantiene relacion con todos los miembros de la empresa, fuera con
personas y visitantes que acudan a las insfalaciones de la empresa.

AMBIENTE DE TRABAJO: El cargo se ubica en un sitio cerrado, en un ambiente con calor o frio yio

humedad, generalmente algo desagradable, con agentes contaminantes, tales como: ruido, polve,
gases y humo.

RIESGOS: La ejecucion del irabajo esta sometida a riesgo de accidente con una magnitud baja y con
posibilidad de ccurrencia baja.

EQUIPOS ¥/O DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD: El carge requiere del uso de equipos yio
dispositivos de seguridad como guantes y tapa boca.

COMPLEJIDAD DEL TRABAJO TIPO DE TRABAJO: El trabajo se considera pesado y requiere
ejecutar tareas repetifivas.

ESFUERZQ: El cargo amerita un esfuerzo fisico de estar sentado/ de pie constantemente,
requiriendo un grado alto de precision manual y un gradoe medio de concentracion visual.

IDENTIFICACION DEL PUESTO:
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ANEXO n.° 42. MOF Coordinador de RRHH.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

Cargo: COORDINADOR DE RRHH

Area: Recursos Humanos |

Centro de Trabajo: Oficina Central/Sede Isaac Newton/DAC's
Educacion: Estudiante o graduado universitario en

Requisitos Minimos Exigidos de | carreras de Recursos Humanos , Relaciones

Educacion y Experiencia: Industriales o afines

Experiencia: Minima 1 afo en cargos similares.

UBICACION EN LA ORGANIZACION:

Relacion Organizativa

Jerarquica

Dirige / Supervisa:

Linea De Reporte: - Analista de Reclutamiento y

- Gerente General Seleccion

- Analista de Némina y Compensacion

Funcional

Apoyol Staff

Ubicacion en el Organigrama

Gerente General N
l A

Coordinador de Recursos Humanos

s -

CONTENIDO DEL PUESTO:

Mision del Puesto

Disefiar, planear, coordinar, supervisar y evaluar el ingreso, promocion, permanencia,
capacitacion y desarrollo del personal administrativo, comercial y operativo de la empresa.

Funciones Principales
1.- Coordinar y supervisar todos los procesos de recursos humanos de la empresa.

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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ANEXO n.° 43. MOF Coordinador de RRHH.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

2.- Implementar conjuntamente con el drea comercial los programas de formacion,
actualizacion y capacitacion del personal.

Funciones Especificas

1.- Reunirse con la Gerencia para identificar v analizar las necesidades aciuales y futuras de
la empresa en materia de recursos humanos.

2.- Supervisar el proceso de reclutamiento y seleccidn mediante las acciones necesarias
para llevarlo a cabo, la publicacion de ofertas de empleo, revisar postulaciones, cronograma
de entrevistas, etc.

3.- Coordinar la logistica necesaria para participar en ferias de empleo v eventos de
reclutamiento.

4 - Supervisar el proceso de contratacion mediante el seguimiento de los contratos, revisién
de las nominas de salarios, pago de comisiones, beneficios, etc.

5.- Supervisar el proceso de Administrar el proceso de elaboracion y pago de néminas y
otros beneficios.

6.- Participar en la elaboracion de cronograma de formacion, asi como detectar necesidades
de capacitacion en los empleados.

7.- Crear y coordinar comunicaciones internas v externas relacionadas con las iniciativas de
Recursos Humanos

8.- Realizar informes de la gestion de la Coordinacién de RRHH.

Descripcion del Perfil

Competencias Especificas

Comunicacion Eficaz: Saber escuchar a los colaboradores, hacer preguntas, expresar
conceptos e ideas en forma efectiva. Transmitir los mensajes necesarios de forma que
el cliente comprenda, de forma fidedigna, lo gque el asesor pretende comunicar, en
cuanto al producto o servicio que comercializa.

Cumplimiento de Normas: Cumplir con las politicas, bases reglamentarias, normas vy
procedimientos, establecidos por la organizacion, en especial las relacionadas con la
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ANEXO n.° 44. MOF Coordinador de RRHH.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

asistencia, horario de trabajo v el uso adecuado del uniforme.

Pensamiento Analitico: pensamiento razonable v reflexivo acerca de un problema, que se
centra en decidir qué hacer o en qué creer y la relacion existente entre ese problema vy el
munda en general.

Sentido de Urgencia y Control de Prioridades: Dar celeridad a los temas importantes y gestionar
en orden de priondad.

Empatia y Confianza: Lograr una buena sintonia con los colaboradores y los clientes,
generar un clima de confianza en foda la empresa.

Resolucidon de Problemas: Resolver problemas de manera eficiente incluso trabajando
bajo presion.

Proactividad: Anticipar con iniciativa v energia, en su relacion con pares, superiores v
manera de llevar a cabo sus funciones.

Competencias Tecnicas

Conocer el Reglamento Intemo de Trabajo, asi como Manuales de Procedimientos, y Funciones
inherentes & su cargo para una adecuada insercidn al puesto de trabajo v levar a cabo
satisfactoriamente la mision del cargo.

aplicacion.

Demostrar destreza y conocimiznto en el manejo de equipos de computacion y su

Conocimigntos avanzados en gestién de Recursos Humanos.

Capacidad de analizar estructuras organizacionales.

Amplio dominio de sistema de proteccion social vigente.

Demostrar destreza y conocimiento en el manejo de los sistemas de gestién de procesos.

COMUNICACIOMES: El carge mantiene relacion con todos los miembros de la empresa, fuera con
postulante y eventualmente cliente CLARO.

AMBIENTE DE TRABAJO: El carge s& ubica en un sitio cerrado [ abierto, en un ambiente con calor o
frio yio humedad, generalmente con agentes contaminantes, tales como: ruidos v polvo.

RIESGOS: La ejecucion del frabajo esta sometida a riesgo de accidente con una magnitud baja y con
posibilidad de ocurrencia baja.

EQUIPOS ¥/O DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD: El cargoc no requiere del uso de equipes ylo
dispositivos de seguridad.

COMPLEJIDAD DEL TRABAJO TIPO DE TRABAJOQ: El trabajo se considera moderado v requiere
ejecutar tareas variadas.

ESFUERZO: El cargo amerita un esfuerzo mental moderado y fisico liviano, requiriendo un grado
medio de precizion manual y un grado alto de concentracion visual.
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ANEXO n.° 45. MOF Analista de Reclutamiento y Seleccion.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

IDENTIFICACION DEL PUESTO:

Cargo: AMNALISTA DE RECLUTAMIENTO ¥ SELECCION
Area: Recursos Humanos |
Centro de Trabajo: Oficina Central/Sede |saac Mewton/DAC s

Educacion: Estudiante o graduado universitario en
Requisitos Minimos Exigidos de |Careras de Recursos Humanos, Relaciones

Educacién y Experiencia: Industriales o afines
Experiencia: Minima 1 afio en cargos similares.

UBICACION EN LA ORGANIZACION:

Relacion Organizativa

Jerdrquica
Linea De Reporte: Dirige ! Supervisa:
- Coordinador de Recursos Humanos - Mo tiene personal a su cargo
Funcional
Apoyo/Staff

Ubicacion en el Organigrama

f:[thl-t:-rdinilll:lnzznr de Recursos Humanos

l

(Analista de Reclutamiento ¥ Seleccién

CONTENIDO DEL PUESTO:

Mision del Puesto

Gestionar todo lo concerniente al proceso de reclutamiento v seleccion de personal,
garantizando el perfil adecuado para cubrir las vacantes existentes, alinedndolo con las
necesidades de la empresa. Asi mismo apoyar en todas los procesos de rmhh donde se
requiera.

Funciones Principales

1.- Desarrollar un plan de personal integral consono con las necesidades de la empresa.
2.- Elaborar v publicar oferias de empleo en distintos canales v en las redes sociales a fin de
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ANEXO n.° 46. MOF Analista de Reclutamiento y Seleccion.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

atraer candidatos.

3.- Construir, alimentar vy mantener actualizada una base de datos de candidatos.

4 - Realizar el Reclutamiento de candidatos.

5.- Mantener 2l flujo de informacion haciéndole seguimiento constante a los candidatos.
6.- Garantizar el cumplimiento de las métricas y objetivos.

7.- Realizar &l cronograma de capacitaciones y presentacion de examen CLARO.

& - Proveer los implementos de trabajo a los nuevos ingresos.

9.- Apovyar las funciones de Imagen corporativa.

Funciones Especificas

1.- Establecer los requisitos de reclutamiento, estudiando los planes, mision, vision y valores
de la empresa.

2.- Reunirse con los Gerentes de |as distintas dreas para discutir sus necesidades.
3 .- Elaborar el perfil del “candidato ideal”.

4 .- Confirmar tanto las fechas limite de reclutamiento, como las expectativas de las distintas
areas.

5.- Revisar la descripcion de los perfiles de los cargos.

6.- Determinar los requisitos del candidato, estudiando su experiencia laboral y formacion
académica.

7.- Buscar candidatos potenciales en las redes sociales, paginas de empleo y otros medios
digitales.

3.- Mantener actualizada la informacién de los candidatos.

9.- Gestionar todo el proceso pre-empleo del candidato, ademds de revisar su CV y
resultados de la entrevista y evaluaciones.

10.- Coordinar y realizar entrevistas personales con los candidatos a los fines de verificar
que sus habilidades y destrezas cumplan o excedan las expectativas.

11.- Evaluar la habilidad del candidato para ajustarse a la cultura corporativa de la empresa.
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ANEXO n.° 47. MOF Analista de Reclutamiento y Seleccion.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

12 - Administrar y calificar las evaluaciones pre-empleo.

13 - Revisar los antecedentes v validar las referencias v experiencia laboral del candidato.
14 - Asistir en el proceso de induccion de los nugvos ingresos.

15.- Realizar evaluaciones de desempeno.

16.- Evaluar las impresiones de los candidatos.

17.- Recomendar nuevas politicas y procedimientos de reclutamiento cuando sea necesario.
18.- Dotar al personal con uniformes, folocheck v ofros implementos.

Descripcion del Perfil

Competencias Especificas

Comunicacion Eficaz: Saber escuchar a los colaboradores, hacer preguntas, expresar
conceptos e ideas en forma efectiva. Transmitir los mensajes necesarios de forma que
el cliente comprenda, de forma fidedigna, lo que el asesor pretende comunicar, en
cuanto al producto o servicio que comercializa.

Cumplimiento de Normas: Cumplir con las politicas, bases reglamentarias, normas y
procedimientos, establecidos por la organizacién, en especial las relacionadas con la
asistencia, horario de frabajo v el uso adecuado del uniforme.

Sentido de Urgencia y Control de Priondades: Dar celeridad a los temas importantes v gestionar
en orden de prioridad.

Empatia y Confianza: Lograr una buesna sintonia con los colaboradores y los clientes,
generar un clima de confianza en toda la empresa.

Resolucion de Problemas: Resolver problemas de manera eficiente incluso trabajando
bajo presion.

Proactividad: Anticipar con iniciativa v energia, en su relacion con pares, superiores y
manera de llevar a cabo sus funciones.

Capacidad de consulta; habilidad para proporcionar orientacion a las partes interesadas de
la empresa.

Habilidades criticas; poder generar procesos de evaluacion e interpretacion de la
informacion para tomar decisiones empresariales y sus respectivas recomendaciones.

Etica e integridad; integrar valores fundamentales, tales como la integridad v la rendicion
de cuentas, a través de todas las practicas organizativas v empresariales.

Eficacia global y cultural; capacidad de entendimiento para valorar las perspectivas, las
ideas y opiniones de todas las partes.

Liderazgo; capacidad para dirigir v coniribuir a 1as iniciativas y procesos dentro de la
organizacion.

Capacidad de gestion de las relaciones: Tener la habilidad para gestionar interacciones,
proporcionar servicio y apoyo a la organizacion.

Experiencia v eficacia; conocimiento de los principios, las practicas y las funciones de la
gestion eficaz de los recursos humanos.

Competencias Téecnicas
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ANEXO n.° 48. MOF Analista de Reclutamiento y Seleccion.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

Conocer ¢ Reglamento Intemno de Trabajo, asi como Manuales de Procedimientos, y Funciones
inherentes a su cargo para una adecuada insercion al puesto de trabajo v Nevar a cabo
satisfactoriamente la mision del cargo.

Demostrar destreza y conocimiento en el mangjo de equipos de computacion y su
aplicacion.

Capacidad de planificar, organizar, controlar y evaluar procesos.

Conocimientos avanzados en gestion de Recursos Humanos.

Capacidad de analizar estructuras organizacionales.

Amplio dominio de sistema de proteccion social vigente.

COMUNICACIOMES: El cargo mantiene relacion con todos los miembros de la empresa, fuera con
postulante y eventualmente cliente CLARO.

AMBIENTE DE TRABAJO: El carge se ubica en un sitio cerrade / abierto, en un ambiente con calor o
frio y/o humedad, generalmente con agentes contaminantes, tales como: ruidos y polva.

RIESGOS: La ejecucion del trabajo esta sometida a riesgo de accidente con una magnitud baja y con
posibilidad de ccurrencia baja.

EQUIPOS Y/O DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD: El cargo no reguiere del uso de equipos ylo
dispositivos de seguridad.

COMPLEJIDAD DEL TRABAJO TIPO DE TRABAJO: El trabajo se considera moderade y requiere
ejecutar tareas variadas.

ESFUERZQ: El cargo amerita un esfuerzo mental moderado v fisico liviano, requiriendo un grado
medio de precision manual ¥ un grado alto de concentracion visual.
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ANEXO n.° 49. MOF Analista de Nomina y Compensacion.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

IDENTIFICACION DEL PUESTO:

Cargo: ANALISTA DE NOMINA Y COMPEN SACION
Area: Recursos Humanos |
Centro de Trabajo: Oficina Central/Sede Isaac Newton/DAC s

Educacion: Estudiante o graduado universitario en
Requisitos Minimos Exigidos de |Cameras de Recursos Humanos, Relaciones

Educacion y Experiencia: Industriales o afines
Experiencia: Minima 1 afio en cargos similares.

UBICACION EM LA ORGANIZACION:

Relacion Organizativa

Jerarquica
Linea De Reporte: Dirige / Supervisa:
- Coordinador de Recursos Humanos - Mo tiene personal a su cargo
Funcional
Apoyo/Staff

Ubicacién en el Organigrama

(Coordinador de Recursos Humanos

(Analista de N6mina Y Compensacion

L —4

CONTENIDO DEL PUESTO:

Mision del Puesto

Organizar, elaborar y validar las nominas de sueldos asi como revisar las nominas de
comisiones v demas beneficios de Ley, a través del cumplimiento de la normativa laboral,
procedimizntos v politicas organizacionales, con el fin de garantizar la correcta ejecucion de
los pagos vy la calidad de los procesos involucrados.

Funciones Principales

1.- Elaborar calculo de planillas de susldo mensual de los empleados.
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ANEXO n.° 50. MOF Analista de Nomina y Compensacion.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

2.- Apoyar en la elaboracion y revision de la némina de comisiones de los empleados.
3 - Elaborar cuadro de liquidaciones, vacaciones, gratificaciones, ceses, etc.

4.- Formalizacion y extincién de contratos de trabajo. tanto de nuevos ingresos como de
renovaciones. Asi como preparar la documentacion derivada de la relacion laboral.

h.- Validar la asistencia de los empleados a fin de realizar los descuentos correspondientes.
6.- Verificar la aplicacion de los descusntos por otros conceptos a los empleados.

7.- Controlar ¥ manejar los comprobantes de pago de sueldo, liguidaciones y reembolsos del
personal.

&.- Apoyar las funciongs de Imagen corporativa.

Funciones Especificas

1.- Elaborar, revisar y validar las nominas de sueldos y comisiones para su pago oportuno v
eficiente.

2.- Enviar la informacién de liquidaciones, vacaciones, gratificaciones, etc. Al drea contable
para su respectivo calculo.

3.- Validar, hacer firmar y explicar los contratos de trabajo al personal.

4.- Explicar los beneficios v la escala de comisiones al personal de nuevo ingreso del drea
comercial.

A.- Solicitar ndmeros de cuenta de sueldos
.- Realizar ante el banco tramite de pago de la CTS.

7.- Realizar cuadro de descuentos y pérdidas para la aplicacion de las deducciones
correspondientes.

%.- Recepcion y entrega de celulares y dispositivos bioméatricos.
9.- Manejar y organizar el archivo fisico de la seccion de ndmina.
10.- Controlar, mangjar y custodiar el archivo fisico del personal activo e inactivo

11.- Entregar a los empleados las cartas de liquidacion, retiro, constancias de trabajo, cese,
cambio de PDV, abandono de trabajo v cuotas minimas etc.

12.- Llevar el control y manejo de los descansos médicos.

13.- Generar reporte de venta de los puntos de nuevos canales a través del aplicativo
Ventas Claro.
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DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

14.- Realizar los tramites de los reembolsos por Maternidad.

15.- Crear los codigos de caja en GESCOM v de Venta en SISACT.

Descripcion del Perfil

Competencias Especificas

Comunicacion Eficaz: Saber escuchar a los colaboradores, hacer preguntas, expresar
conceptos e ideas en forma efectiva. Transmitir los mensajes necesarios de forma que
el cliente comprenda, de forma fidedigna, lo que el asesor pretende comunicar, en
cuanto al producto o servicio gue comercializa.

Cumplimiento de Normas: Cumplir con las politicas, bases reglamentarias, normas y
procedimientos, establecidos por la organizacion, en especial las relacionadas con la
asistencia, horario de trabajo v el uso adecuado del uniforme.

Sentido de Urgencia y Control de Prioridades: Dar celeridad a los temas importantes y gestionar
en orden de prioridad.

Empatia y Confianza: Lograr una buesna sintonia con los colaboradores y los clientes,
generar un clima de confianza en toda la empresa.

bajo presion.

Resolucion de Problemas: Resolver problemas de manera eficiente incluso trabajando

Proactividad: Anticipar con iniciativa v energia, en su relacidn con pares, superiores y
manera de llevar a cabo sus funciones.

la empresa.

Capacidad de consulta; habilidad para proporcionar orientacién a las partes interesadas de

Habilidades criticas; poder gensrar procesos de evaluacion e interpretacion de la
informacion para tomar decisiones empresariales y sus respectivas recomendaciones.

Etica e integridad; integrar valores fundamentales, tales como la intearidad v la rendicion
de cuentas, a través de todas las practicas organizativas v empresariales.

Eficacia global y cultural; capacidad de entendimiento para valorar las perspectivas, las
ideas y opiniones de todas las partes.

organizacion.

Liderazgo; capacidad para dirigir y contribuir a las iniciativas y procesos dentro de la

Capacidad de gestion de las relaciones; tener la habilidad para gestionar interacciones,
proporcionar servicio y apoyo a la organizacion.

Experiencia y eficacia; conocimiento de los principios, las practicas v las funciones de la
gestion eficaz de los recursos humanos.

Competencias Tecnicas

Conocer & Reglamento Interno de Trabajo, asi como Manuales de Procedimientos, v Funciones
inherentes & su cargo para una adecuada insercion al puesto de frabajo v Nevar a cabo
satisfactoriamente la mision del cargo.

aplicacion.

Demostrar destreza y conocimiento en el manejo de equipos de computacion y su
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DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

Capacidad de planificar, organizar, controlar y evaluar procesos.

Conocimientos avanzados en gestion de Recursos Humanos.

Capacidad de analizar estructuras organizacionales.

Amplio dominio de sistema de proteccion social vigente.

COMUNICACIONES: El cargo manfiene relacion con todos los miembros de la empresa, fuera con
postulante y eventualmente cliente CLARO.

AMBIENTE DE TRABAJO: El carge se ubica en un sitio cerrado / abierto, en un ambiente con caler o
frie y/o humedad, generalmente con agentes contaminantes, tales como: ruidos y polvo.

RIESGOS: La ejecucion del frabajo esta sometida a riesgo de accidente con una magnitud baja y con
posibilidad de ocurrencia baja.

EQUIPOS ¥/O DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD: El carge no requiere del uso de equipos ylo
dispositives de seguridad.

COMPLEJIDAD DEL TRABAJO TIPO DE TRABAJO: El trabajo se considera moderado y requiere
ejecutar tareas variadas.

ESFUERZO: El cargo amerita un esfuerzo mental moderado vy fizico liviano, requiriendo un grado
medio de precizion manual y un grado alto de concentracian visual.
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ANEXO n.° 53. MOF Gerente Comercial.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

IDENTIFICACION DEL PUESTO:

cargo: GERENTE COMERCIAL
Area: Comercializacion
Centro de Trabajo: Oficina Central / Sucursal Isaac Mewton! DAC's

o L o Educacion: Graduado Universitario con estudios de
Requisitos Minimos Exigidos de | |y pivel

Educacion y Experiencia: o o . .
Experiencia: Minima 3 afios en cargos gerenciales.

UBICACION EN LA ORGANIZACION:

Relacion Organizativa

Jerarquica
Linea De Reporte: Dirige / Supervisa:

- Junta Directiva - Personal de la Gerencia Comercial
Funcional

Gerencia Comercial

Ubicacion en el Organigrama

e T
Gerente General

b -
o Y
Gerente Comercial

e &

CONTENIDO DEL PUESTO:

Mision del Puesto

Planificar, organizar, dirigir, controlar v coordinar eficientemente el darea comercial,
disefiando estrategias de negocio que permitan el logro de los objetives empresariales,
dingiendo el desarrollo de las aclividades de marketing y las condiciones de venta de
nuestros productos vy servicios asegurando un crecimiento sostenido en venfas v
rentabilidad.

Funciones Principales

1. Proponer, definir, coordinar v ejecutar las politicas de comercializacion, desarrollando
estrategias comerciales orientadas al logre de una mayor ¥ mejor posicion en el

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Gerencia General

lefe Administrativo/Coordinacion

de Recursos Humanos

Gonzales Cabana, Angelica Elizabeth Pag. 121



UNIVERSIDAD GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA DELIMA NORTE COMUNICACIONES SAC EN EL

y

L1

N “IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES PARA MEJORAR LA
PRIVADA DEL NORTE DISTRITO DE LOS OLIVOS, 2020”

ANEXO n.° 54. MOF Gerente Comercial.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

mercado.

2. Proponer, definir v evaluar los planes de marketing ¥ venta de la Empresa para
apertura, desarrollo y administracion de nuevos clientes v canales de venta.

3. Representar a la Empresa en aspectos comerciales ante corresponsales, organismos
publicos y privados, negociar convenios v administrar los contratos gue se suscriban
con éstos.

4. Implementar un adecuado sistema de venta de productos y servicios a cargo de la
emprasa y de terceros.

5. Organizar v supervisar el desarrollo de politicas, procedimientos vy objetivos de
promocion y venta de los productos v servicios que ofrece la Empresa.

Funciones Especificas

1. Investigar y prever la tendencia vy evolucion de los mercados y la competencia
anticipando acciones oporiunas que garanticen el liderazgo de la Empresa.

2. Evaluar la creacion de nuevos productos vy servicios identificando nuevas
oporfunidades de negocio.

3. Confrolar que los objetivos, planes vy programas se cumplan en los plazos y
condiciones establecidos.

4. Establecer ventajas competitivas donde se ofrezcan los productos y servicios de la
Empresa, procurando obtener las mejores paricipaciones en el mercado.

5. Consolidar el presupuesto anual de la Gerencia Comercial y controlar su ejecucian.

6. Supervisary atender los asuntos relacionados con los representantes comerciales de
nuestro cliente principal CLARO.

7. Paricipar en la Formacion y desarrollo del equipo de ventas.

8. Realizar seguimiento y apoyo permanente al equipo de ventas.

Descripcion del Perfil

Competencias Especificas

Autocontrol: Controlar sus emociones y evitar reaccionar de forma negativa ante cualquier
tipo de provocacion.

Capacidad para Planificar: Qrganizar tareas de forma efectiva, establecer plazos realistas
y delegar labores en las que se tome en cuenta las capacidades de sus colaboradores.
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ANEXO n.° 55. MOF Gerente Comercial.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

Capacidad de Negociacion: Alcanzar acuerdos en dmbitos distintos, clientes, ventas e
incluso en recursos humanos. Capacidad para resolver conflictos.

Comunicacion Eficaz: Saber escuchar a los colaboradores, hacer preguntas, expresar
conceptos e ideas en forma efectiva. Transmitir los mensajes necesarios de forma que
el cliente comprenda, de forma fidedigna, lo que el asesor pretende comunicar, &n
cuanto al producto o servicio que comercializa.

Cumplimiente de Mormas: Cumplir con las politicas, bases reglameniarias, normas vy
procedimientos, establecidos por la organizacion, en especial las relacionadas con la
asistencia, horario de trabajo v el uso adecuado del uniforme.

Creatividad: Innovar en sus labores para asi destacarse de la competencia.

Empatia v Confianza: Lograr una buena sintonia con los colaboradores v los clisntes,
generar un clima de confianza en toda la empresa.

Iniciativa: Reconocer las buenas oportunidades de negocio v esté dispuesto a asumir
riesgos para llevar a la empresa por un buen camino. En muchas oportunidades debera
asumir la iniciativa, aungue esto implique tomar decisiones dificiles.

Liderazgo: Motivar a sus colaboradores, contribuir a su desarrollo profesional y potenciar al
maximo su rendimienta.

Pensamiento Estratégico: anticipar el efecto de las acciones, una vision a largo plazo,
creativa v orientada al logro de objetivos puntuales.

Proactividad: Anticipar con iniciativa v energia, en su relacion con los colaboradores y los
cliente.

Poder de Convencimiento y Credibilidad: Persuadir, mostrando dominio y seguridad, sin olvidar
la honestidad como valor personal.

Orientacion al Logro vy a los Resultados: Actuar con velocidad v sentido de urgencia
cuando son necesarias decisiones importantes para cumplir ¥ atender las necesidades de
los colaboradores, los clientes en aras de mejorar a la organizacion.

Vocacidon a la Atencion del Cliente: Tener vocacion de servicio, situar al cliente en el
centro de todo. Ofrecer lo mejor para €l cliente en todo momento, en cada una de las
acciones que lleva a cabo el negocio.

Competencias Técnicas

Conocer & Reglamento Interno de Trabajo, asi como Manuales de Procedimientos, v Funciones
inherentes a su cargo para una adecuada insercion al puesto de trabajo vy Nevar a cabo
satisfactoriamente la mision del cargo.

Dominar la buena atencion vy el trato 6ptimo a clientes y piblico en general para lograr
ventas de los productos y servicios que ofrecemos.

Dominar los principios, procedimientos v tramites administrativos que se llevan a cabo en el
proceso de venta y comercializacion de productos y servicio.
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DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

Demostrar destreza vy conocimiento en el mangjo de equipos de computacién vy su
aplicacién.

Demaostrar destreza v conocimiento en el manejo de los sistemas de gestion de procesos.

COMUNICACIOMNES: El cargo mantiene relacion con todos los miembros de la empresa y con el
Cliente Principal {CLARO), Clientes o plblico en general (DAC’s), Entes u Organismos Piblicos y
Privados, proveedores, etc.

AMBIENTE DE TRABAJO: El cargo se ubica en un sitio cerrade / abierte, en un ambiente con caler o
frio y/o humedad, generalmente con agentes contaminantes, tales comao: ruidos y polvo.

RIESGQS: La ejecucion del trabajo esta sometida a riesgo de accidente con una magnitud baja ¥ con
posibilidad de ccurrencia baja.

EQUIPOS Y/O DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD: El cargo no requiere del uso de equipos yio
dispositivos de seguridad.

COMPLEJIDAD DEL TRABAJO TIPO DE TRABAJO: El trabajo se considera liviango v reguiere
ejecutar tareas variadas.

ESFUERZOQ: El cargo amerita un esfuerzo mental alto, esfuerzo fisico minima, requiriendo un grado
bajo de precision manual ¥ un grade medio de concentracion visual.
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ANEXO n.° 57. MOF Coordinador Comercial.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

IDENTIFICACION DEL PUESTO:

Cargo: COORDINADOR COMERCIAL
Area: Comercializacion
Centro de Trabajo: Oficina Central f DAC™s

Educacion: Estudiante Universitario o Graduado en
Requisitos Minimos Exigidos de | Markeling, Comercializacion o carreras afines.

Educacién y Experiencia: Experiencia: 6 Meses en dreas de Ventas vy

Comercializacion, Marketing, etc.

UBICACION EN LA ORGANIZACION:

Relacion Organizativa

Jerarquica
Linea De Reporte: Dirige / Supervisa:
- Gerente Comercial - Administradores de Tiendas,
Asesores de Nuevos Canales,
Asesores Integrales, Cajeros,
Teleoperadores.
Funcional

Gerencia Comercial

Ubicacion en el Organigrama

f .
Gerente Comercial

% .
i . . )
Coordinador Comercial

L\ A

CONTENIDO DEL PUESTO:

Mision del Puesto

Organizar, controlar, capacitar y desarrollar al equipo comercial, estableciendo objetivos,
evaluando los logros, llevando a cabo estrategias para motivar con liderazgo manteniendo
una comunicacion efectiva.
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DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

Funciones Principales

1.- Controlar y supervisar el trabajo del equipe del drea comercial, a fravés del
establecimiento de objetivos y metas a corto, mediano y largo plazo a fin de mantener o
incrementar la rentabilidad de la empresa.

2.- Controlar las acciones del equipo del drea comercial, supervisando el cumplimiento de
las cuotas de ventia establecidas.

3.- Capacitar y desarrollar al equipo del area comercial, garantizando que las estrategias
promocionales de los productos v servicios, sistemas de gestion y herramientas tecnologicas
de nuestro cliente principal CLARO sean difundidas y del conocimiento del equipo comercial,
a través del establecimignto de t&écnicas formativas modemas acordes con la evolucion del
aprendizaje.

4 - Supervisar la Imagen Corporativa de las tiendas velando que sea estandarizada.
5.- Liderar y Generar motivacion en el equipo del area comercial.

6.- Propiciar y mantener una comunicacion efectiva con todo el equipo del drea comercial y
en general con los integrantes de la empresa.

Funciones Especificas

Organizacion y Ejecucion:

1.- Hacer seguimiento las cuotas de ventas, analizando el potencial v la rentabilidad de cada
tienda.

2.- Supervisar la blisqueda de nuevos canales de distribucion y venta.
3.- Sequir v garantizar la implementacion planes promocionales.

4 -Organizar visitas periodicas a las tisndas, a fin de supervisar su funcionamiento vy
visualizar nuevas oportunidades de negocio.

5.- Establecer y ejecutar el cronograma de Capacitacion y Adiestramiento del equipo
comercial.

Direccion y Control:

1.- Supervisar las acciones del equipo comercial, en concordancia con lo establecido para el
logro de los objetivos, realizando seguimiento constante del cumplimiento de metas diarias,
semanales, mensuales.

2.- Drientar y corregir cualguier desviacion sobre lo establecido.

3.- Presentar reportes v elaborar Informes de Gestion.

Capacitacion y Desarrollo:

1.- Capacitar y formar a los asesores integrales tanto en el laboratorio como en la
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ANEXO n.° 59. MOF Coordinador Comercial.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

plataforma.

2.- Proveer las herramientas necesarias para la capacitacion v adiestramiento del equipo de
ventas (catalogos, manuales, material POP, etc.).

3.-Realizar presentacién de nuevos productos y desarrollar nuevas técnicas de venta
siguiendo los lineamientos de nuestro cliente.

4 - Visualizar habilidades y competencias en los miembros del equipo de ventas a fin de
potenciar sus talentos v formar generaciones de relevo.

Liderar y generar motivacion:

1.- Sugerir mecanismos que procuren la motivacion en el equipo (concursoes, premios,
beneficios)

2.- Escuchar y orientar al equipo de ventas, tomar en cuenta sus sugerencias.
3.- Reconocer los logros del equipo de ventas a fin de mantener alta motivacion.
Comunicacion Efectiva:

1.- Mantener feedback consiante con el Gerente Comercial.

2.- Comunicar las estrategias de manera oportuna al equipo de ventas.

Descripcion del Perfil

Competencias Especificas

Autocontrol: Controlar sus emociones y evitar reaccionar de forma negativa ante cualquier
tipo de provocacion.

Capacidad para Planificar: Organizar tareas de forma efectiva, establecer plazos realistas
y delegar labores en las que se tome en cuenta las capacidades de sus colaboradores.

Capacidad de Negociacion: Alcanzar acuerdos en ambitos distintos, ventas e incluse en
recursos humanos.

Comunicacion Eficaz: Saber escuchar a clientes, pares y superiores, hacer preguntas,
expresar conceptos e ideas en forma efectiva. Ello implica saber cuando y a quién preguntar
para llevar adelante un proposito. Transmitir los mensajes necesarios de forma que
el cliente comprenda, de forma fidedigna, lo que el asesor pretende comunicar, en
cuanto al producto o servicio que comercializa.

Cumplimiento de Normas: Cumplir con las politicas, bases reglamentarias, normas y
procedimientos, establecidos por la organizacién, en especial las relacionadas con la
asistencia, horario de frabajo v el uso adecuado del uniforme.

Creatividad: Innovar en sus labores para asi destacarse de la competancia.

Empatia y Confianza: Lograr una buena sintonia con el cliente interno v externo para generar

Revisado Por:

Elaborado Por: Aprobado Por:

Gerencia General

lefe Administrativo/Coordinacian

de Recurzos Humanos

Gonzales Cabana, Angelica Elizabeth

Pag. 127



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES PARA MEJORAR LA
GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA DELIMA NORTE COMUNICACIONES SAC EN EL

DISTRITO DE LOS OLIVOS, 2020”

ANEXO n.° 60. MOF Coordinador Comercial.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

un clima de confianza.

Iniciativa:
oportunas.

Reconocer las buenas oportunidades de negocio aportando sugerencias

Liderazgo: Motivar a sus colaboradores, contribuir a su desarrollo profesional y potenciar al
maximo su rendimisnta.

Pensamiento Critico: Analizar y resolver situaciones a fondo para comprender sus causas
y efectos y consecuencias.

Proactividad: Anticipar con iniciativa v enargia, en su relacion con los colaboradores vy los
clientes.

Etica: Actuar segln los valores organizacionales los cuales son fundamentales para realizar
su trabajo.

Orientacion al Logre v a los Resultados: Actuar con velocidad vy sentido de urgencia
cuando son necesarias acciones importantes para cumplir ¥y atender las necesidades del
cliente o mejorar a la organizacion.

Vocacion a la Atencion del Cliente: Tener vocacion de servicio, situar al cliente en el
centro de todo. Ofrecer lo mejor para el cliente en todo momento, en cada una de las
acciones que lleva a cabo el negocio.

Competencias Técnicas

Conocer ¢ Reglamento Interno de Trabajo, asi como Manuales de Procedimigntos, v Funciones
inherentes a su cargo para una adecuada insercion al puesto de trabajo vy levar a cabo
satisfactoriamente la mision del cargo.

Dominar las herramientas basicas de supervision de personal.

Dominar los principios de una buena atencion y trato optimo a clientes y publico en general
para fransmitir sus conocimientos al personal de ventas.

Dominar los principios, procedimientos y tramites administrativos que se llevan a cabo en 2l
proceso de venta v comercializacion de productos y servicios.

Demostrar destreza y conocimientoe en el manejo de equipos de computacion vy su
aplicacion.

Demaostrar destreza v conocimiento en el manejo de equipos de oficina y tecnolégicos.

Demostrar destreza v conocimiento en el manejo de los sistemas de gestion de procesos.

COMUNICACIONES: El cargo mantiene relacion con todos los miembros de la empresa y con el
Cliente Principal (CLARQ), Clientes o pilblico en general (DAC’s), Entes u Organismos Plblicos y
Privados, proveedores, etc.

Revisado Por:
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ANEXO n.° 61. MOF Coordinador Comercial.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

AMBIENTE DE TRABAJO: El carge se ubica en un sitio cerrado [ abierte, en un ambiente con calor o
frio y/o humedad, generalmente con agentes contaminantes, tales como: ruidos ¥ polvo.

RIESGOS: La ejecucion del irabajo esta sometida a riesgo de accidente con una magnitud baja y con
posibilidad de ocurrencia baja.

EQUIPOS Y/O DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD: El cargo no requiere del uso de equipos ylo
dispositivos de seguridad.

COMPLEJIDAD DEL TRABAJO TIPO DE TRABAJO: El trabajo se considera liviano y requiere
ejecutar tareas variadas.

ESFUERZO: El cargo amerita un esfuerzo mental moderado, esfuerzo fisico minimo, requiriendo un
grado bajo de precision manual y un grado medio de concentracion visual.

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
lefe Administrativo/Coordinacion Gerencia General/Gerencia Gerencia General
de Recursos Humanos Comercial/Gerencia Administrativa

Gonzales Cabana, Angelica Elizabeth Pag. 129



N

UNIVERSIDAD

“IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES PARA MEJORAR LA
GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA DELIMA NORTE COMUNICACIONES SAC EN EL

PRIVADA DEL NORTE DISTRITO DE LOS OLIVOS, 2020”

ANEXO n.° 62. MOF Asesor de Nuevos Canales.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

IDENTIFICACION DEL PUESTO:

Cargo: ASESOR DE NUEVOS CANALES
Area: Comercializacion
Centro de Trabajo: Oficina Central / Campo

Educacion: Estudiante de los ditimos ciclos o
Graduado Universitario en Marketing,

Requisitos Minimos Exigidos de | Comercializacion o carreras afines.

Educacion y Experiencia: Experiencia: 6 Meses como encargado, supervisor o
asesor de dreas de Ventas y Comercializacion,
Marketing, etc.

UBICACION EN LA ORGANIZACION:

Relacion Organizativa

Jerarquica
Reporta: Dirige / Supervisa:

- Coordinador Comercial - Mo tiene personal a su cargo
Funcional

Gerencia Comercial

Ubicacion en el Organigrama

Gerente Comercial

Coordinador Comercial

Asesor de Nuevos Canales

CONTENIDO DEL PUESTO:

Mision del Puesto

Ampliar, asesorar y supervisar los canales de distibucion y comercializacion de los
productos vy servicios CLARO buscando y concretando nuevas oportunidades de negocio,
mayaor alcance territorial y mayor rentabilidad.

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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ANEXO n.° 63. MOF Asesor de Nuevos Canales.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

Funciones Principales

1.- Detectar oportunidades de negocio, a través de la blsqueda de nuevos aliados
comerciales.

2 .- Proveer el Material necesario para la comercializacion de productos y servicios CLARO.
3.- Realizar seguimiento & impulsar las ventas de los puntos de sub- distribucion CLARO.
4 - Capacitar al personal de los aliados comerciales en los aspectos relacionados a los

productos y servicios de CLARQ comeo promociones, especificaciones técnicas, biométricos,
etc.

Funciones Especificas

1.- Buscar nuevos aliados comerciales que incrementen la comercializacion de nuestros
productos y servicios.

2 .- Suministrar los insumos y materiales necesarios para contribuir a la comercializacion de
nuesftros productos y servicios. Asi como resguardalos.

3.- Procurar el incremento de las ventas de los aliados comerciales.

4 - Realizar los reportes conglomerados de ventas vy galeria fotografica de las ambientaciones
0 eventos.

5.- Realizar clinicas de wenta y capacitaciones periodicas al personal de los aliados
comerciales v puntos de sub- distribucion CLARO, manteniéndolos actualizados en cuanto a
promociongs, planes, productos v senvicios.

Descripcion del Perfil

Competencias Especificas

Autocontrol: Controlar sus emociones y evitar reaccionar de forma negativa ante cualquier tipo
de provocacion.

Capacidad para Planificar: Organizar tareas de forma efectiva, establecer plazos realistas v
delegar labores en las que se tome en cuenta las capacidades de sus colaboradores.

Capacidad de Negociacion: Alcanzar acuerdos en el ambito comercial.

Comunicacion Eficaz: Saber escuchar a clientes, pares y superiores, hacer preguntas,
expresar conceptos e ideas en forma efectiva. Elle implica saber cuando vy a quién preguntar
para llevar adelante un propésito. Transmitir los mensajes necesarios de forma que
el cliente comprenda, de forma fidedigna, lo que el asesor pretende comunicar, en
cuanto al producto o servicio que comercializa.

Cumplimiento de Normas: Cumplir con las politicas, bases reglamentarias, normas y

Revisado Por:
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ANEXO n.° 64. MOF Asesor de Nuevos Canales.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

procedimientos, establecidos por la organizacion, en especial las relacionadas con la
asistencia, horario de trabajo v el uso adecuado del uniforme.

Creatividad: Innovar en sus labores para asi destacarse de la competencia.

Empatia y Confianza: Lograr una buena sintonia con el cliente y generar un clima de
confianza. Con la empatia el asesor consigue que su cliente se sienta valorado, ya que
puede llegar a sentir que entienden sus necesidades y preocupaciones en relacion al
producto o servicio,

Iniciativa: Reconocer las buenas oportunidades de negocio v esté dispuesto a asumir riesgos
para llevar a la empresa por un buen camina.

Liderazgo: Maotivar a sus colaboradores, contribuir a su desarrollo profesional y potenciar al
maximo su rendimiento.

Pensamiento Critico: Analizar v resolver situaciones a fondo para comprender sus causas y
efectos.

Poder de Convencimiento y Credibilidad: Persuadir, mosfrando dominio y seguridad, sin olvidar
la honestidad como valor personal.

Proactividad: Anticipar con iniciativa y energia, en su relacion con 2l cliente y en su principal
objetivo, que es el cierre de ventas. Utilizando como apoyo ofrecer nuevos descuentos, o
productos o servicios alternativos, buscando, si cabe, nuevas necesidades del cliente.

Orientacion al Logro v a los Resultados: Actuar con velocidad y sentido de urgencia
cuando son necesarias decisiones importantes para cumplir y atender las necesidades del
cliente o mejorar a la organizacion.

Vocacion a la Atencidn del Cliente: Tener vocacion de servicio, situar al cliente en el
centro de todo. Ofrecer lo mejor para el cliente en todo momento, en cada una de las
acciones que lleva a cabo el negocio.

Competencias Técnicas

Conocer & Reglamento Interno de Trabajoe, asi como Manuales de Procedimigntos, v Funciones
inherentes a su carge para una adecuada insercion al puesto de frabajo y llevar a cabo
satisfactoriamente la mision del cargo.

Diominar |a buena atencion y el trato optimo a clientes y publico en general para lograr ventas de los
productos y servicios gue ofrecemos.

Dominar los principios, procedimientos y tramites administrativos que se llevan a cabo en el proceso
de venta y comercializacion de productos y servicio.

Dominar las herramientas basicas de supervision de personal.

Demaostrar destreza y conocimiento en el manejo de equipos de computacion vy su aplicacian.

Demostrar destreza y conocimiento en el manejo de eguipos de oficing y tecnologicos.

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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ANEXO n.° 65. MOF Asesor de Nuevos Canales.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

Demostrar destreza y conocimiento en el manejo de los sistemas de gestion de procesos.

COMUNICACIONES: El cargo mantiene relacion con todos les miembros de la empresa y con el
Cliente Principal (CLARQ), Clientes o plblico en general (DAC’s), Entes u Organismos Piblicos v
Privados, proveedores, efc.

AMBIENTE DE TRABAJO: El carge se ubica en un sitio cerrado / abierto, en un ambiente con caler o
frio yio humedad, generalmente con agentes contaminantes, tales como: ruidos, polvo, gases y humo.

RIESGOS: La ejecucion del frabajo esta sometida a riesgo de accidente con una magnifud baja y con
posibilidad de ocurrencia baja.

EQUIPOS ¥/O DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD: El cargo no requiere del uso de equipos ylo
dispositivos de seguridad.

COMPLEJIDAD DEL TRABAJO TIPO DE TRABAJO: El frabajo se considera Iiviango ¥ reguiere
ejecutar tareas variadas.

ESFUERZO: El cargo amerita un esfuerzo menfal moderado, esfuerzo fisico minime, requiriendo un
grado bajo de precision manual ¥ un grado medio de concentracion visual.

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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ANEXO n.° 66. MOF Administrador de Tienda.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

IDENTIFICACION DEL PUESTO:

Cargo: ADMINISTRADOR DE TIENDA
Area: Comercializacion
Centro de Trabajo: DAC s

Educacion: Estudiante de los dltimos ciclos o
. L . Graduado Universitario en Marketing,
Requisitos Minimos Exigidos de | comercializacion o carreras afines.

Educacion y Experiencia: .
Experiencia: 6 Meses como encargado de areas de

Ventas y Comercializacion, Marketing, etc.

UBICACION EN LA ORGANIZACION:

Relacion Organizativa

Jerarquica
Reporta: Dirige / Supervisa:
- Gerente Comercial - Asesores Junior/lntegrales/Senior,
Cajeros, Personal de Mantenimiento
y Seguridad.
Funcional

Gerencia Comercial

Ubicacion en el Organigrama

%Erente Comercial

‘Administrador de Tienda

CONTENIDO DEL PUESTO:

Mision del Puesto

Garantizar un adecuado funcionamiento de las tiendas, a través de la gestion de recursos,
accion de venta y atencion al cliente, cumpliendo con las politicas comerciales de la
empresa y ejecutando las acciones necesarias para el logro de los objetivos establecidos.

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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ANEXO n.° 67. MOF Administrador de Tienda.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

Funciones Principales

1.- Garantizar el funcionamiento optimo de las tiendas administrando de forma prudente los
recursos Humanos, Materiales, Tecnologicos v Publicitarios dispuesto para tal fin.

2 - Impulsar y garantizar la rentabilidad de la tienda, cumpliendo y haciendo cumplir las
politicas comerciales de la empresa.

3.- Garantizar una excelente atencion al cliente a través de su equipo de trabajo.
4 - Mantenerse involucrado v atento de todos los procesos de la tienda.

5.- Asegurar y confrolar la dotacion oportuna de material, recursos o ejecutar acciones
necesarias para el buen funcionamiento de la tienda.

&.- Velar por el uso optimo de los sistemas de gestion.

Funciones Especificas

1.- Garantizar la comecta apertura y cierre de la tienda tomando en cuenta el horario
establecido, la activacion y desactivacion de los sistemas de seguridad, asi como el
encendido v apagado de los equipos.

2- Controlar la correcta gesfion del Talento Humano en cuanto a asistencia, uso de
uniforme, presencia personal y comportamiento, reportande de manera oportuna cualquier
ocurrencia.

3.- Capacitar constantemente a los Asesores Integrales con las promociones vigentes,
nuevas politicas comerciales detallando los beneficios de cada producto.

4.- Garantizar la correcta gestion del drea de Caja, dirigiendo los procesos de apertura y
cierre, controlando los depdsitos de dinero, asi como auditar los soportes, reportes y
argueos.

5 .- Garantizar y verificar el proceso de despacho de equipos, validando el correcto llenado
de la documentacion, asi como cotejar los datos del cliente y del equipo (modelo v precio)
con los del sistema.

6.- Garantizar la imagen de la tienda cuidando que el material publicitario, exhibiciones,
promociongs se encueniren actualizadas v en perfecto estado.

7.- Controlar Ia limpieza, orden y pulcritud de fodos los espacios de la tienda durante 2l
horario de atencién comercial.

8 -Intervenir en el proceso de comercializacion ({Impulso, desarrolle y cierre de la venta)
cuando sea necesario apoyar al asesor integral.

9 - Auditar el correcto llenado de los contratos (carpetas).

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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ANEXO n.° 68. MOF Administrador de Tienda.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

10.- Propicia, organizar y participar las actividades de integracion y motivacion que se llevan
a cabo en la empresa.

11.- Proveer la actualizacion y el manejo oportuno de la informacion relacionada a los
productos, servicios o cualguier aspecto concemiente al DAC (correo, wsp, catdlogos. etc).

12.- Realizar seguimiento e impulsar las cuotas esiablecidas de Atencion, Interaccion,
Ventas y Satisfaccion de los Asesores Integrales.

13.- Auditar y procurar el envio del reporte diario de ventas e interacciones.

14 - Mantener una comunicacion efectiva con superiores, pares y colaboradores.
15 - Asistir a las reuniones y capacitaciones programadas.

16 - Velar y Procurar un excelente Clima Laboral entre el equipo de trabajo.

17.- Informar oportunamente visitas inopinadas de personal de CLARQ, de las marcas, o
cualquier ente publico o privado.

18.- velar por el uso correcto de los sistemas de gestion por parte de los asesores de
ventas, garantizando la fidelidad y confidencialidad de los datos y la informacion, reportando
oportunamente cualquier anomalia o manipulacion.

19.- Garantizar la rotacidn de los equipos aplicando la estrategia PEPS (primeros en enfrar,
primeros en salin respetando las fecha de vencimiento de factura de compra (30 dias).

Descripcion del Perfil

Competencias Especificas

Autocontrol: Controlar sus emociones y evitar reaccionar de forma negativa ante cualquier
tipo de provocacion.

Capacidad para Planificar: Organizar tareas de forma efectiva, establecer plazos realistas
y delegar labores en las que se tome en cuenta las capacidades de sus colaboradores.

Capacidad de Negociacion: Alcanzar acuerdos a todo nivel.

Comunicacion Eficaz: Saber escuchar a clientes, pares y superiores, hacer preguntas,
expresar conceptos e ideas en forma efectiva. Ello implica saber cudndo v a quién prequntar
para llevar adelante un proposito. Transmitir los mensajes necesarios de forma que
el cliente comprenda, de forma fidedigna, lo que el asesor pretende comunicar, &n
cuanto al producto o servicio que comercializa.

Cumplimiento de Normas: Cumplir con las politicas, valores, bases reglamentarias,
normas y procedimientos, establecidos por la organizacion, en especial 1as relacionadas con
la asistencia, horario de trabajo v el uso adecuado del uniforme.

Creatividad: Innovar en sus labores para asi destacarse de la competencia.
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ANEXO n.° 69. MOF Administrador de Tienda.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

Empatia y Confianza: Lograr una buena sintonia con el cliente v generar un clima de
confianza. Con la empatia el asesor consigue que su cliente se sienta valorado, ya que
puede llegar a sentir que entienden sus necesidades y preocupacionss en relacion al
producto o servicio.

Iniciativa: Reconocer las buenas oportunidades de negocio y esté dispuesto a asumir
riesgos para llevar a la empresa por un buen camino. En muchas oportunidades debera
asumir la iniciativa, aungue esto implique tomar decisiones dificiles.

Liderazgo: Motivar a sus colaboradores, contribuir a su desarrollo profesional v potenciar al
maximo su rendimiento.

Pensamiento Critico: Analizar y resolver situaciones a fondo para comprender sus causas
y efectos.

Poder de Convencimiento y Credibilidad: Persuadir, mostrando dominio y seguridad, sin olvidar
la honestidad como valor personal.

Proactividad: Anticipar con iniciativa v energia, en su relacion con &l cliente y en su principal
objetivo, que es el cierre de ventas. Utilizando como apoyo ofrecer nuevos descuentos, o
productos o servicios alternativos, buscando, si cabe, nuevas necesidades del cliente.

Orientacion al Logro v a los Resultados: Actuar con velocidad y sentido de urgencia
cuando son necesarias decisiones importantes para cumplir v atender las necesidades del
cliente o mejorar a la organizacion.

Vocacion a la Atencién del Cliente: Tener vocacion de servicio, situar al cliente en el
centro de todo. Ofrecer lo mejor para el cliente en fodo momento, en cada una de las
acciones que lleva a cabo el negocio.

Competencias Técnicas

Conocer & Reglamento Interno de Trabajo, asi como Manuales de Procedimientos, v Funciones
inherentes & su cargo para una adecuada insercion al puesto de trabajo v Nevar a cabo
satisfactoriamente la mision del cargo.

Dominar la buena atencion y el trato optimo a clientes y publico en general para lograr
ventas de los productos v servicios que ofrecemos.

Dominar los principios, procedimientos v tramites administrativos que se llevan a cabo en el
proceso de venta v comercializacion de productos v servicio.

Dominar las herramientas basicas de supervision de personal.

Demostrar destreza v conocimiento en el manejo de equipos de computacion y su
aplicacion.

Demostrar destreza v conocimiento en el manejo de equipos de oficina y tecnologicos.

Demostrar destreza y conocimiento en &l mangjo de los sistemas de gestidn de procesos.

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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ANEXO n.° 70. MOF Administrador de Tienda.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

COMUNICACIONES: El cargo mantiene relacion con todos los miembros de la empresa y con el
Cliente Principal (CLARQ), Clientes o piblico en general (DACs), Entes u Organismos Piblices y
Privados, proveedores, etc.

AMBIENTE DE TRABAJO: El cargo s& ubica en un sitio cerrado / abierto, en un ambiente con caler o
frio y/o humedad, generalmente con agentes contaminantes, tales como: ruidos v polvo.

RIESGOS: La ejecucion del frabajo esta sometida a riesgo de accidente con una magnitud baja y con
posibilidad de ccurrencia baja.

EQUIPOS Y/O DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD: ElI cargo no requiere del uso de equipes yio
dispositivos de seguridad.

COMPLEJIDAD DEL TRABAJO TIPO DE TRABAJO: El trabajo se considera Iiviano y requiere
ejecutar tareas variadas.

ESFUERZQ: El cargo amerita un esfuerzo menial moderado, esfuerzo fisico minime, requiriendo un
grado bajo de precision manual y un grado medio de concentracion visual.

Elaborado Por:
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ANEXO n.° 71. MOF Cajero.

DESCRIFCION DE FUESTD DE TRABAJD

IDENTIFICACION DEL PUESTO:

Lango: CAJERD
Hrea: Comerasizacion
Lentro de Trabajo: LAls

bducacion: Secundsna  Lompieta o Estudiante
L . . Universdaric  de  Contsbiidad,  Administracion,
Requisitos Minimos Exigidos de | Comarcisizacion o cameras afines.

Educacion y Experiencia: o . .
Experiencia: § Meses en areas de Caja, Ventas y
Comercislizacion, Marksting, etc.

UBICACION EN L& ORGAMIZACION:

Relacion Organizativa
Jerarquica
Reporia: Dirige I Supervisa:
- Administrador de Tiends - Mo tiene personsl & su cango
Funcional
iparencia Comercial
Uhicacien en el Organigrama
= .-. . N
|
Cuurdinugor tomarcial

—{= |

WMision del Puesto

izarantzar [as opsracionss del area de caja, efectuando actvidades de recepcion, enirega,
depasito v custodia de dinsro en efectivo ¥ puntos de page, a fin de lograr la recaudacion de
| ingresos a la empresa.

Administredor du Tiends

CONTENIDC DEL PUESTO:

Elaborado Por: Ravisadao Po Aprobada Po
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ANEXO n.° 72. MOF Cajero.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAID

Funciones Principalas

1.- Reslzar |3 aperiura y ceme o2 |3 caja.
- Resguardar el dinero y los actives que se encueniran en &l Zres de cajas
~ Recepeicn v control del stock de los equipos.

- Reslizar |3 cobranza de los productas y sendicios.

En dm g A

- Ermnitir bos reportes comespondisnies al flujo de dinero.

Funciones Especificas

1.- Fecibir v enfregar dinerg en sfeciivo, depositas bancanos, recibos de controd y otros
documentos de valor.

2 - Registrar dirsctamente los movimientos de entrada y salda de dinero.
1.- Reslizar depdsitos bancarios.

4 - Elaborar diariaments |la relacion de ingresos y egresas por cajs.

5.~ Reslizar los arqueos de caja.

8- Chegusar gue los montos de kos recibos de ingreso por cajs y depdsitos bancarios
coincidan.

T~ Lewsr el registro  contral de los movimientas de caja ¥ suministrar al Administradaor d= la
Tiends

&.- Mantener en orden equipe v sitio de trabajo, reportando cualguier anomalia.
8- Reslzar el despacho de egquipos
10.- Reportar oportunarnenie fallas d= los puntos de pago u ofros Squipos

11.- Soficitar de manera cponiuns & suministro de materisl necesario pars llevsr 3 csbo sus
funcianes.

Descripcion del Perfil

Competencias Especificas

Cumplimientc de Mormas: Cumplir con |35 poliicas, beses reglameniarias, normas y
pracedimientos, establecidos por la organizacion, en especial las relacionadas con la
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GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA DELIMA NORTE COMUNICACIONES SAC EN EL
DISTRITO DE LOS OLIVOS, 2020”

ANEXO n.° 73. MOF Cajero.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABALID

asistencia, horanc O a0a)0 ¥ 2] USe acecuado del uniorme.

Urientacion al Logro y a |05 Resuliados: Actuar con welocidad y Sentdo 02 Urgencia
cuando son necesanas decisiones imporantes para cumplir y atender las necesidades del
cliente o mejorar a la organizacion.

Comunicacion ENcaZ. —aber escuchar @ clientes, pares y SUpenores, Nacel pregunias,
expresar conceptos 2 ideas en forma efectiva. Ello implica saber cuando y a quien preguntar
para llevar adslants un proposito. Transmitic los mensajes necesarios de forma que
2| cliente comprenda, d= forma fidedigna. bo que el asesor pretende comunicar, en
cuanto al producto o sendicio que comercializa.

Vocacion a la Atencion del Cliente: Tener vocacion 0 Semvico, siuar al cliente en el
centrp de todo. Ofrecer lo mejor para el clientz =n fodo momenio, en cada una de las
sociones gue lleva 3 cabo el negosia.

Empatia y Conhanza: Lograr una Cuena Siionia oon & cliemie y generar un clima de
confianza. Con la empatla & ssesor consigus que su cliente se sienta walorado, ya que
puede llegar a sentir que enfienden sus necssidades y preccupacionss en relacion al
products o sendicio.

Preactvidad: Anficipar con INiciativa y Snergia en 5U Felacen con & CIents y 5us
COMpaneros.

Competencias Técnicas

onozer el Reglamento Imtemo g Trabsio. &5 cormo Manuaks de Procedimisntas, y Funconss
nherentes 3 su cage pars wna adecusda inserciin al puesto de trabajo v levar @ cabo
safizfactonameants ks rrisicn del cango.

Lominar 13 buena atencion y el trato opbmo & chentes y publico en general para lagrar
ventas de las producios y senvicios que ofrecemos.

Zonocer sobre los prncipios, procedirmisntos ¥ tramites administratwos que 5= llevan a cabo
en el proceso de venta y comerciahizacion de productas y servicio.

Lemastrar destrezs y conocimients en el mangjo de squpas de compuiacion, maguina
registradora, calculadoras, eic. y su aplicacion.

Liemastrar desireza y conocimiento en &l manejo o= los sistemas de coniabilidad general,
caloulos aritmsticos y programas de computacion aplicables en cajs.

Demastrar destreza y conocimizsnto en 2l conteo y cambio de dinero con exsctitud y rapides.

COMUNICACIONES: El Carga mantiene refackin con 1odos los mkemibroe o2 13 Empgresa § con 2|
Cliente Principal (CLARD]), Clientes ¢ poblico en general (&GS, Entes u Crganismes Pablicos y
2riyadas, Fll'l:l'.'EEﬂ:ll'EE, a2

AMEIENTE DE TRABAJOD: El cargo && ubk:3 en un shka cemado [ ablera, =0 un amblente con calor o
iria yla humedad, generalimente con agentes contaminanies, f@kes coma: nidos ¥ polva.
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ANEXO n.° 74. MOF Cajero.

- g
24

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJD

RIESG05: L3 efecuckin el raibajo es13 sometida 3 rfesgo de acckdents con una magnitud baja ¥ con
posiblidad de ccumencia bajs.

EQUIPDE Y10 DISPOMTNDGS DE SEGURIDADC El cargr no requiers del usD 02 sguipos yio
disposhtas de segurkdad.

COMPLEJIDAD DEL TRAEAJD TIPO DE TRABAJO: El trabajo s& consldera lviang y mequiisne
Bjecular tareas varadas.

ESFUERZ: El cargo amenta un asfuerzo mental moderado, esfuerzo flslce minkme, raguiienda un
Qrang ano de precizion Manualy Un graso &R0 de CONCEntracion visual.

Elaborado Por: Ravisado Por Aprabado Por
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ANEXO n.° 75. MOF Asesor Integral.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJD

IDENTIFICACION DEL PUUESTO:

Cango: ASESOR INTEGRAL
Area: Comerciaizacion
LCentro de Trabajo: LRls

bducacion: Secundsns Lomplieta o Estudisnte

o ) L Universitario  de  Marksting, Comercializacion o
Requisitos Minimos Exigidos d& | oorrerss sfines.

Educacion y Expariencia: o )
Experiencia- § Mseses en areas de Venias y
Comercishizacion, Marksting, ete.

UBICACION EN L& ORGAMIZACHIM:

Relacion Organizativa
Jerarquica
Reporta: Lirige | Superdisa:
- Administrador de Tienda - Mo tiene personsl @ su cangoe
Funcional
Gerencia Comercial
Ubicacicn en el Organigrama
Gernte Comurcal N
|
Courdinudor Comarcial

Admnistredor da Tiznda
rm ntegral J

Mision del Puesio

Alengsr a los chentes gue acwedsn 3 tenda bnndando una solucion oplima a su
requerimiento, fidelizandolos de forma acerada con productos yWo senvicies que offezcs la
ampresa, asesorandolos de manera real y objetiva.

CONTENIDO DEL PUESTO:
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ANEXO n.° 76. MOF Asesor Integral.

DESCRIFCION DE PUESTO DE TRABAJD

Funciones Principalas

1.- Atendsr de manera optima los requenmigntos de los clientes en cuanto 3 los productos v
semicios que offecemos pars Que suU experiencia en nuestros OAC's sea agradable y
satisfactoriz.

2- Conocer amphia y cabalmente todos los sistemas de gestion de los procesos dinigides al
cliente [Evaluaciones, Ventas, Pagos, Despacho y Post Venta).

3.- Manejar de manera optima |a informacion actuslizada referente a; Planes, Promociones,
Productos, Senvicios, Precios y Stock

4.- Contribuir y procurar & logre de objetivos v metas establecidas. trabsando en sintonia
con &l reste del equipo.

5.- Ewitar malss practicas como manipulacion, alteracion u omision de datos, proweer
mformacion confidencisl a terceros o alteracion de procedimientos gue conllewen ventas
fraudulznias y penalidades fufuras.

Funciones Especificas

1.- Aeesorar al cliente en todo el procesa g2 comencializacon [Impulso, desarrollo v cleme
d= la venta).

2 - Cumplir con las cuotas establecidas de Afencion, Interaccion, Ventas y Satisfaccion,

.- Garantizar al correcto llenado de los contratos (carpetss).

4 - Realizar el registro fotografico de la entrega de |os equipos al ciente.

5 - Participar obligatoriarmeniz en las actividades de integracion y mativacicn.

&- Procurar la actualizacién y 2l mansie oportuno de la informacion relacionada a los
productos, senvicios o cuslguier aspecio concemiente |3 empresa (correo, wep, catalogos,

i),

7.- Enviar el reporte diano de venia 2 interacciones.

Descripeian del Feril

Compelencias Especificas

Cumplimienic de Hommas: Cumplir con a5 polificss, bases reglamentanas, nommas y
pracedimientos, establecidos por la organizacion, en especial las relacionadas con la
ssistencia, horario de trabajo y el uso adecuado del uniferrme. Use adecuado de Sistemas y
de la informacion.

Urientacion al Logro v 3 los Kesultados: Actuar con welocidsd y sentido de urgencla
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ANEXO n.° 77. MOF Asesor Integral.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAID

cuando Son necesarnas decisiones imponantes para cumglir y atender las necesidades del
clignte o mejorar 3 la organizacion.

Comunicacion ENcaz. Saber escuchar 3 Cienies, pares y SUpenores, hacer pragumias,
E¥presar concepios e idess en forma efectiva. Ello implica saber cuando y 3 quién praguniar
para llevar adelante un proposido. Transmitic los mensajes necesarios de forma que
2| cliente comprenda, de forma fidedigna, lo que el asesor pretende comunicar, en
cuanto al producto o servicio que comercializa.

Vocacion a Iz Atencion del Cliente: Tener wocacion de sendicio, siuar al ceenie en 2l
centro de todo. Cfrecer lo mejor para & cliente en todo momento, en cada wns de las
sociones gue lleva 3 cabo el negocio.

Empalia y Conflanza: Lograr una buena sintonia con el cheni= y generar un cima ge
corfianza. Con la empatia el ssesor consigue que su cliente 52 sients valorado, ya que
puede legar a sentir gue enfienden sus necesidades y pregcupacionss en relacion al
producto o senicio.

| Proachvidad: Anficipar con iniciaiiva y energia, 2n 54U r2lacion oon el clignie y en su prncipal
ofjetivia, que es el cierme de ventas. Uhilizando como apoyo ofrecer nuevos descusnios, o
productos o servicios altemativos, buscando, si cabe, nusvas necesidades del cliznte.

Foder de Convencimiento y Lredibilidad: Fersuadir, mosirando Gormino y Segundsd, sin ovaar 5
honestidad como walor personal.

Competencias Tecnicas

Conocer & Reglamenio Iriemo de Trabajo, asi como Manualkes de Frocedmienios, v Funciones
nherentes 3 su cargo para una sdecusda insemicn 3 puesto de tebaji v levar 3 cabo
satisfactonameante |5 mision del cango.

Dominar la buena atencitn y el trato dptima a clientes y pablico en general paca lograr ventas de los
productos v servicios gue ofrecemios.,

Capacer sobre los principios, pracedimientas g trdmites administratieos que se llevan a caha en el
proceso de venks v comercalizacidan de praductos ¢ servicio.

Dermastrar destraza v conodimients en el mansjo de equigos de computacidn iy su aplicacidn,

Demastrar destreza y conocimienta en el manejo de equigas de oficing y tecnalbgices.

Demastrar destraza y conccimienta en &l mansjo de |os sstemas de pastion de praceses.

COMUNICACIONES: El Cargd manbens redlackn con lodos los mikembros o2 A EMpgresa y con 2|
Cliente Principal (CLARD), Cilentes ¢ poblica en general {DAC ).

AMEIENTE DE TRABA.JO: El cargo & ublea en un sHig cemado / ablerta, 2n un ambleniz con calor o
iria yla humedad, generaimente con agentes contaminantes, 1Ekes coma: ruides ¥ poke.,

RIE §30 §: L3 e|scuckin dal rabajo esld somelids 3 nesgo o2 acckdents con ura magnitud baja ¥ con
posiblidad de occumencia baja.
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ANEXO n.° 78. MOF Asesor Integral.

[ '.-F
Eive.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJD

EQUIPDS ¥I0 DISPOSMIVOS DE SEGURIDAD: £l cargo no requiens del uso e equipos yio
disposhia de sagurkdad.

COMPLEJIDAD DEL TRAEAJO TIPO DE TRABAJO:C El trabajo s2 consldera Iviang y requisns
ejecutar tareas varadas.

ESFUERZOD: El cargd 3menta un 2sfierze mental moderado, 2£erzo NEILe minimo, raguinensa un
graca bajo de precision manual y un grads medlc de concentracien viswal.
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ANEXO n.° 79. MOF Oficial de Seguridad de Tienda.

DESCRIFCION DE PUESTO DE TRABAID

IDEMTIFICACION DEL PUESTO:

Cargo: OFICIAL DE SEGURIDAD OE TIERNDA |
Area: omerciEizacion
Centro de Trabajo: CAC=

bEducacion: Sscundans Lompleta, Egressdo de

Requisitos Minimos Exigidos de | aiquna fuerza armada.

Educacion y Experiencia: o L
Experiencia- 3 Mesas en cargos similares.

UBICACION EN L& ORGANIZACION:

Felacion Organizativa
Jerarguica
Reporta: Lirige I Supervisa:
- Administrador de Tiends - Mo tiene personsl & su cargo
Funcional

Garencia Comercial

Ubicacion en el Urganigrama

[Admirlisrradm'deﬁmda ]
[l::lﬁ::ial de Seguridad de Tienda ]
CONTENIDO DEL PUESTO:
Mision del PFuesto

welar por 3 segundad g las personas, [os bienes y los espacios o2 [as tendas.

Fumnciones Principales

situacicn de peligros gue pueda presentarse.

1.- Custodiar y resguardar 3 155 personas, o5 bienss y los espacios de |35 bendas.
anticipando situacionss de riesgos y tomando las scciones para neuiralizar cualquier

Funciones Especificas
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ANEXO n.° 80. MOF Oficial de Seguridad de Tienda.

DESCRIFCION DE PUESTO DE TRABAJD

1.-Vigilar I3 actuscion del persona! intemo y extemo dentro de los espacios d2 las tiendas
2 - Reporiar |a asistencia ded personal, registrando 2! horanic de entrada y salida.

3.-Eviar la comiskin de actas dellcivos o Infracclones adminkstralivas en relacian con sU AmbRo
de profecchin.

2.- Reporar oportunamente cuskguier situacion de fesgo o amensza.

4 - Bpoyar en la comecta aperiura y cieme de la fienda

Descripcion del Peril

Compelencias Especificas

Cumplimienfo de Wormas: Cumphr con 155 poibcas, Cases reglamentanas, nommas ¥
procedimientos, establecidos por ks organzacion, en especial las relacionadas con I3
asistencia, horano de irabsjo y 2l uso adecuado del uniforme.

Empatia y Confianza: Lograr una BUena SIntonia con SUs COMmpaneros y Qenerar Un chima de
confianzs y lestad.

Proactvidad: Acbuar con miciativa y ensrgia. —er diigente.

Honestidad: Ser ransgareniz en 1ndas SUs aCiLaciones, Sin apiovechar sU Incion para benshco
progic.

Laballerosidad: Srndsr un redo cordial srakee, culo, cortes & foda persona Jues concums 2n L3S
tiendas.

Disciplina: Metocdologia de Tabajo con & cual cummple sus obligaciones

= .

Zonooer el Heglamenio Inemo de Irsbsjo, asi como Manuakes de Frocedimienios, y Funcionss
nheremtes 3 su carge par@ una adecuada insemion al puesto de trabsjo v bewsr 3 cabo
safisfactoriamente la misicn del cango.

Demastrar destrera en las labares de vigilancia y seguridad, pretecddn y prevencitn de rissgos

COMUMICACIONE 5: El cargo mantiene relackin con todos os memibros de |3 empress, fuera con
personas y visHantes gue acidan a las Instalaciones de 3 empresa

AMEBIENTE DE TRABAJD: El cargo £& ublca en um 5o cermada, en un ambliente con calar o o yia
numedzd, generalmente algo desagradable, con agentes contaminantes, tales coma: rulda, gases y
Fuma.

RIE 330 3. La gjecuckin del trabajo esia sometlda 3 riesgo de accldenie con una magnitud martal y
oon posibiidad ge ocurmencia st
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ANEXO n.° 81. MOF Oficial de Seguridad de Tienda.

- g—
Eive.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

EQUIFDS Yi3 DISPORTNGS DE 3EGURIDAD: El camgr no requlers del uso o2 2gulpos yio
dispositivas de s2gundad.

COMPLEJIDAD DEL TRA&BAJD TIPO DE TRABAJD: El Iraba|o =& considers pesado ¥ requiers
ejecinar tareas repetiivas.

ESFUERZO: El cargo amefia un esfuerzo fiskco 02 eslar sentasd y de ple constaniements,
requirienda un grago medio de precisian manuzl v un grado alto o2 concantrackin visual

Elaborado For: Riavisada Por Aprobada Pod
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ANEXO n.° 82. MOF Aseador de Tienda.

DESCRIPCION DE PUESTD DE TRABAJD

IDENTIFICACION DEL PUESTO:

Cargo: ASEADCH DE TIENDA |
Area: omercishzacion

Centro de Trabajo: CAC=E

. ] . Educacion: Secundana Complets.
Requisitos Minimos Exigidos de

Educacién y Experiencia: Experienciaz 3 Meszs 2n cargos de aseador,
mantenimisnio o Empisza

UBICACION EN L& ORGANIZACION:

Relacion Organizativa

Jerarguica
Reporta: Lirige | Supervisa:

- Administrador de Tiends - Mo tiens personsl & su cango
Funcional

Garencia Comercial

Ubicacion en el Organigrama

[ﬂudminlﬂ:mdnr de Tienda J
|Auml|:|r de Tienda
CONTENIDO DEL PUESTO:
Wizion del Fuesto

Wantener la limpleza. orden y pulcntud de [as areas comumnes y espacios en pensral
opfimizando la utlizacion de los matenales y surministros asignados para tal fin

Funciones Principales

1.- Rzalzar [a limpieza de Tos espacios y areas comunes tanio de [as fiendas como de= Ias

oficinas.

Funciones Especificas
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ANEXO n.° 83. MOF Aseador de Tienda.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJD

1.- Realzar |3 limpieza d= los espacios de |35 tendas y obcinas 13l Coma pE0s, Woneras,
magustas, counters| puesios de trabajo, servicios higienicos, drea de caja entre ofros.

2 - Milizar de manera Sptima los implementos y suministros asipnados para levar 3 cabo su
Laiar.

.- Resguardar el material y suministros asignados para llievar a cabo su labor.

4 - Solicitar la reposicion de material ¥ suministros.

Crescripcion del Perfil

Competencias Especificas

Cumplimienfo de Wormas: Cumplir con 135 poliicas, Dases reglamenianas, normas y
procedimientas, establecidos por la organizacion, en especial B35 relacionadas con |3
asistencia, horano de irsbajo y 2l uso adecuado del uniforme.

Empatia y Confianza: Lograr una buena sinfonia Con SUS COrmpanseros ¥ Qensrar un cima de
corfianza

Froactvidad: Actuar con micialiva y energia.

Competencias Técnicas

onoeer 2l Heglamento Imemo g2 Trabsjo. &5 coma Manuaks de Procetimientas, ¥ Funcones
nherentes 3 su cargo par@ wia adecuada inserciin al puesto de trabajip w levar a cabo
safsfactoraments la rmisicn del cango.

Dermastrar destreza en las labares de limpieza.

COMUNICACIONES: £l cargo mantiens relackin con fodos los mlemibroe de la empresa, fuera con
perscnzs y vislantes gue acudan a las Instalackones de i3 empresa

AMEIENTE DE TRABAJO: El cargo & ublca en un siio cerrads, en un ambdents con calor o frio yio
numedad, genaralmente algo Besagradable, con agentes comlaminaniss, fEiee como: nuido. poivo,
gas2E ¥ humo.

RIE3035: La g|ecuciin del trabajo es53 sometida 3 riesgo de accioenie con una magnitud maonal ¥
con posiblidad o2 ocurnencia 2ita.

EQUIPDS YO DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD: El cargo reguiers del uso de equipos yio
dispositegs de segurkdad como guantes ¥ tapa boca.

COMPLEJIDAD DEL TRASAJD TIPO DE TRABAJD: Bl rabajo =& conshders pesado y requisns
ejecutar tareas repstiivas.

ESFUERZO: El carge amerita un esfuerzio Msico moderado, esiar de ple consiantements, requinendo
um grado alto de preciEion manual y un grado medic de concemracion visual.
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ANEXO n.° 84. MOF Supervisor de Call Center.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABA.D

IDENTIFICACION DEL PUE 8T O

Cargo: SUPERVISOR OE CALL CENTER. |
Araa: LOmMErciEizacian
Lentro de Trabajo: seos Isasc Mewion

Educacion: Estudiante Universtano o Graduado en
Requisitos Minimos Exigidos de Marketing, Comercializacion o carreras afines.

Educacicn y Experiencia: Experiencia & Meses en aress de  “entas,
Comercisizacion, Markating, calla center, ate.

UBICACION EN LA ORGANIZACION:

Relacion Crganizativa
Jarargquica
Linea Lie Heporte: Lirige | Supervisa:
- (Gerente Comercisl - Analista de Back Office

#eistentes de Back Cffice
#nalista de Redes Sociales
Tel=aperadores.

Funcional

Garencia Comercial

Ubicacion en el Crganigrama

l;&'er!ntz Comercial

(Supervisor de Call Certer

COMTENIDO DEL PUESTO:

Wision del Puesio

Planificar, Organizar, Dirigir y Contralar gue Ias funciones de los Teleoperadores == lleven a
cabo garantzande que & servicio brndado wia telefonica sea opfimo v cumpla con bos
estandares y politicas estatlecidas por nuestro cliente principal CLARD y por la empresa.

Elaborado Por: Ravisado Po Aprnobado Po

Gonzales Cabana, Angelica Elizabeth Pag. 152



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES PARA MEJORAR LA
GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA DELIMA NORTE COMUNICACIONES SAC EN EL
DISTRITO DE LOS OLIVOS, 2020”

ANEXO n.° 85. MOF Supervisor de Call Center.

DE SCRIPCION DE FUESTO DE TRABAID

Funciones Principales

1.- Planificar las acindades del Lall Lenter

2 - Organizar los fumos de trabajo segun ls necesidad de servicia, analizar las bases de
datos, wenficar 2l reporte diario de veniss.

3.- Dirigir las funciones del Csll Center, bderando y motivando al equipo de Teleoperadorss
para &l cumplimients de los objstives ¥ metas establecidos.

4.- Controlar el equipo de Teleoperadores en cuanto & asistencia, puniualidad, cumglimisnio
de cuotas de ventss y atencion a clientes.

Funciones Especificas

de sendcio.

tienda.

1.- Supenisar el funcionamients del eguipe de Teleoperadores, distribuyendo las carga de
irabajo de cada wno de sus miembros, en funcion de kos objefivos establecidos, con & fin de
dar un s=mvicio sdecusdo al cliente.

2- Resolver las consullas plantesdas por los Teleoperadores de su eguips, dandoles
nstrucciones para comegir 85 actuaciones inadecuadas, para clarificar los procesos y tarsss
asignadas y asegurar |3 calidad =n el trato con el cliente.

3- Analizar y controler el cronograma de trabajo de los tumnos del equipe de
Teleoperadores, manteniendo actualizada a3 informacion de las tareas realizadas por cada

una, reportar oportunamants a la Gerencia Cornercizl el estado de la actividad de los tumos,
a5l come las incidencias producidas, para mantener una organizacion adecusda del semvicio.

4 - Apoyar continuamente a los miembros de su eguipe en el pueste de trabajo, v colaborar
activamente en la formacidn que reciben los nuevos Teleoperadares, con el objetve de
oglimizar las capacidades de las recurses 3 su cargo.

£~ Actualizar e interpretar las Bases de Datos a fin d= proponer mejoras enfocadas a
sumentar 3 productividad de las wentas y I5 calidad de= los senicios.

.- Detectar, analizar y proponer mejoras en kos procesos y automatizacion en el Call Center
con 2l objetvo d= mejorar 35 ratios objetivas marcados 3 las mismas y lograr un buen nivel

7.- Establecer camales de comunicacion bidireccionsles entre personal y empresa,
confribuysnds 3 mantener un busn clima de trabajo que permita obtzner 2l optimo

rendirniento del personal y su integracidn en la empresa
B.- Bugerr 3 los Adrministradores |3 soliciiud de eguipes para mantener 2l stock de cada

%~ Desarrollar y ejercer de cosch del eguips de Teleoperadores, evaluando y valorando a su
personal pericdicaments para proponer las medidas comectoras o madivadoras oportunas.
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ANEXO n.° 86. MOF Supervisor de Call Center.

DESCRIFCION DE PUESTO DE TRABAJD

10- Atender fodas sguellas reclamsciones de complejidad elevsds, asumiendo la
responsabilidad en ks respeesta plantzada al cliente, para int=ntar minimizar las incdencias
negativas de lss operaciones reslizadss en |las centrales y aumenizar la calidad de la
prestacicn del servicio

11.- Sugerir mecanismos que procuren la motivacion en 2l equipo (concursos, premics,
benaficios). Reconocer los logros del equipo de ventas a fin de mantener sita motivacion.

12 - Mantener fesdback constante con el Gerente Comercial.

Descripecion del Perfil

Competencias Especiiicas

Autccontral: Contralar sus emociones y Svitar resccionar de forma negativa ante cualjuier
fipo de provocacion.

Capacidad para Planificar: Organzar tareas os jorma erectiva, establecar plazos realistas
y delegar Isbares en I35 que s& tome en cuenta |as capacidades de sus colsbaradores.

Capacidad de Megociacion: Alcanzar acusrdos en ambitos distintos, ventss 2 incluso en
recursas humanos.

Comunicacion ENcaz. —aber escuchar a clientes, pares y SUDSEnares, Nacer pregunias,
expresar conceptos 2 ideas en forma efectiva. Ello implica saber cuando v a quisn preguntar
para llevar adelante un propasio. Transmitir los mensajes necesarios de forma que
= clientz comprenda, de forma fidedigna, lo que el asesor pretende comunicar, &n
cuanto al producto o semvicio que comercializa.

Cumplhmienic de Wormas: Cumplir con 135 poiibcas, bases reglamenianas, normas y
procedimientas, establecidos por la organizacion, en especial las relacionadas con la
asistencia, horano de trabsje y 2l uso adecuado del uniforme.

Creatnedad: [nnawar en sus lsbores para as| destacarse de |z competencs

Empatia y Conflanza: Lograr Una BUena sintonia con el clients iermo ¥ exKerns para generar
un clima de confianza.

Iniciafiva: Reconocer las Duenas oponunidages de negocio aportando  SUgerencias
oporiunas.

Liderazgo: Maotivar a sus colstoradores, contnbuir a su desarrollo profesional y potencear al
mizzdmo su rendimients.

Pensamiento Crilico. AnaliZar y Mesolwer SIUacionss a 1ondo para Cormprender SUs Causas
y efectos ¥ cONSeCUSNCISS.

| Proactvidad: Anficipar con iniciafiva y¥ energia, 2n su relzcion con [os colaboradorss y oz
cligntas.
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ANEXO n.° 87. MOF Supervisor de Call Center.

DESCRIFCION DE FUESTD DE TRABA.D

[Efica: Aciuar segun os valres organizacionaies 105 cuales son Tundameniales para reahzar
su frabago.

Uhrientacion al Logro y a los Resuliados: Actuar con wekocidad y sentoc ds Urgencia
cuando 50N nNecesanas accionss importanies para cumnplie y atender las necesidades del
clients o mejorar a la organizacion.

Vocacion a la Atencion del Cliente: Tener vocacion 0 Senviceo, sibuar al cliente en gl
centre de tedo. Ofrscer lo mejor para el clientz en todoe momento, en cada una de I35
scciones gue lleva 3 cabo el negocio.

Competencias Técnicas

onocer el Reglamento Imemo de Trabsio, @51 coma Manuakes de Proceaimisntas, y Funcones
nherentes 3 su cargo pErE una adecuada insercicn al puesto de frabaio v levar 3 cabo
satisfactoraments |a rrisicn dal cargo.

Dorinar ka5 heramientss basicas de supsrvisian de personal.

Dominar los prAncipios d= una busna atencion y trato opfimo a chentes y publico =n general
para fransmitir sus conocimientos al personal de ventas.

Uominar los principios, procedimientos y framites administrativos gue == levan 3 csoo en el
proceso de venta y comencializacion de producios ¥ servicios.

Uemastrar destreza y conocimesnto en 2l mango de egjuipds de compuiscion ¥ osU
aplicacion.

Damastrar destreza y conocimiento en el manajo de equipos de oficina v tecnoldgicos.

Demastrar destreza y conocimiento en 2l manejo de los sistemas de gestion de procesos.

COMUMICACIONES: El carga mantiene refackin con iodos los milkembros oe a3 emprasa y con 2l
Cllente Principal (CLARCD), provesdores, he.

AMEIENTE DE TRABAJO: El cargo 5 ubica en un siia cemado / ablena, 2n un amblknis con calor o
irio yia humedad, generalmente con agentes contaminartes, f3les coma: ruidas ¥ pokia.

FIE S50 57 La g|ecuciin oel r0&)0 &513 S0MENE & resqo 02 3ccidenta con Una magnisud bajd y con
pesibiida die ocurrencia baja.

EQUIPOS YD DIZPOHTIVDGS DE SEGURIDAD: El carge no requlers del uso oe agulpos yio
disposiivas de seguridad.

COMPLEJIDAD DEL TRAESJO TIPO DE TRAEAJOC El frabajo 58 consldera Iviano y requiens
Bjacular tareas varadas.

ESFWERZC: El cargo amerta un esfuerzo mentzl mederado, esfuerzo flsice mindmo, reguidenca wn
graca bajo de precision manual y un grads medio de concentracion wisual.
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ANEXO n.°

88. MOF Analista de Back Office.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJD

IDENTIFICACION DEL PLUESTO:

Cargo: ARELISTADE BACK OFFICE ]
Hrea: iomercaal
Lentro de Trabajo: Seds [saac Mewion

Educacion: Estudiante o gradusdo universsario en

Requisitos Minimos Exigidos de | carreras de Cornputacion, Informatica o sfines.

Educacion y Experiencia: o . o
Experiencia- Minima 1 ano en cargos similares.

UBICACION EN LA ORGANIZACION:

Relacion Organizativa

Jerarguica
Linea De Reporte: Dirige [ Supervisa:

- Supervisor de Call Center - Asistentes de Back Cffice
Funcional

Garencia Comercial

Ubicacicn en el Organigrama

Garenis Comerolal

|

Suparvicor de Call Cambar

(anaiizts ds Eack Offios

CONTENIDO DEL PUESTO:

Wision del Puesto

Lesammollar funciones de apoyo y soporie gue contnbuyan al logro de los objetwos de la
SMpresa.

Funciones Principales

1.- Adrmanistrar s Base o= Uatos d= Clientss y Clientes potenciales.

2 - Mondtorear el Srea de HFC
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ANEXO n.° 89. MOF Analista de Back Office.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABA.O

¥~ Werticar la evaluacion 4= los clientes que calMguen para 29quinr un senicio de HEw.

4 - Generar los reportes de Wentss

Funciones Especificas

1- Alirnentar y depurar |3 Base de Liatos g2 chentes y clientes potencizles para surmmistrarla
3 Call Center.

2 - Supenisar |a gastion d= los Teleoperadores de HFC,
1 - Becibir la plantilla HFC para la validacion de los datos.
4 - Generar reporte diaric de ventas de HFC y enviar 3 Mesas de Conirol

5- Complementar la capacitacion de los Teleoperadores en cusnio a los sisternas de
| gestion y aspectos fcnicos.

Diescripcion del Perfil

Compelencias Especilicas

Comunicacion EncaZz: Saber escuchar @ 105 colBboradores, hacer pregunias, expresar
conceptos e ikeas en forma efectiva. Transmitir los mensajes necesanos de forma que
2| cliente comprenda, d= forma fidedigna, lo que 2l asesor pretende comunicar, =n
cuanto al producto o servicio que comercializa.

Cumphmiento de Normas: Cumplir con |35 poiibcas, Dases reglamentanas, normas y
procedimientos, establecidos por |3 organizacion, en especial las relacionadas con la
asistencia, horanio de frabsjo v &l use sdecuado del uniforme.

Pensamiento Aniﬁc:u: pensamisnio razonable y refisxive scerca de wn problema, que se
centra en decidir que hacer o en gue creer y la relacion existente entre ess problema y el
mundo en general.

Senbido de Urgencia y Coniral de Friondades. Lar caendad & s lemas Imponaniss y gesaonar
=n orden de priondad.

Empatia y Confianza: Lograr una buena sinionia con o5 colaooradores y Ios clienes,
generar un cima de confianza en toda |3 empresa.

Resolucion de Problemas: Hesolver problemas d= manera sficientz incluso trabajando
bajo presion.

Proactvidad: Andicipar con INiciEtiva y energia, n 54 I2[aCion con pares, SUDenores y
manera de llevar a cabo sws funciones.

Competencias Técnicas

Zonozer el Reglamento Intemo de Trabsjo, asi como Manualks de Proceaimisntos, v Funcones
nherentes 3 su cago pars wna adecusda insercidn al puesto de trabai v levar a cabo

Elaborado Por: Ravisadao Po Aprobada Po

Gonzales Cabana, Angelica Elizabeth

Pag. 157



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES PARA MEJORAR LA
GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA DELIMA NORTE COMUNICACIONES SAC EN EL
DISTRITO DE LOS OLIVOS, 2020”

ANEXO n.° 90. MOF Analista de Back Office.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAIOD

safsfactanamente [5 rmision del cango.

Demastrar destrezs ¥ conocimisnto en 2l manejo d= datos.

Uemastrar destreza y Cconocimesntio en & manejo de ejwipds O compuiacion y su
aghcacion.

Demastrar destraza ¥ conocimiznto en 2l manejo de los sistemas de gestion de procesos.

COMUMICACIOMES: El Carga mantiene relackin con iodos los mkembros de i@ emprasa y con 2l
Cllente Principal [CLARD), &t

AMEIENTE DE TRABE&JO: E1 cargo 5& UbIc3 &N un 50 camado f biena, &n un amblente con calor o
irig o humedad, genersimente con agentes contaminantes, fiss como: ruidgs ¥ pak.

RIE $G05: L3 2|ecucian Bel Teba)0 e513 S0MENds 3 Nesgo 02 Scoidents con una magnizud b3 ¥ con
posiblidad de ooumencia baja.

EQUIPDS YD DIZPOHUTVDGS DE SEGURIDAD: £l carge no requlens del uso o2 eguipos yio
disposiitvas de seguridad.

COMPLEJIDAD DEL TRAE&JO TIPO DE TRAEAJO:C El trabajo s2 consldera Iviano y requiiene
ajecular tareas varadas.

ESFUERZO: El carga amenta un esfuerze mentzl ako, esfuerzo fisics minimo, requirendo um graco
Dajo de precisidn manual ¥ un grade alto de concentracian sisual.
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ANEXO n.° 91. MOF Analista de Redes Sociales.

DESCRIPCION DE FUESTD DE TRABAJD

IDENTIFICACION DEL PLE STO:

Cargo: BHALTSTA DE REDER SOCIALEE ]
Area: iomercaal
Lentro de Trabajo: segs sasc Newlon

Educacion: Estudiante o gradusdo universiario en

Requisitos Minimos Exigidos de | capreras de Marketing o sfines.

Educacion y Experiencia: o .. . L
Experiencia: Minima 1 ano en cargos similares.

UBICACION EN LA ORGANIZACION:

Relacion Organizativa

Jarargquica
Linea Die Feporte: Dirige | Supervisa:

Supervizor de Csll Center - Mo tiene personal 8 su cargo.
Funcional

Gerencia Lomercial

Obicacicon en el Urganigrama

(Gersnds Comerolal

|

FIIDEFI.'IEDI’ de Call Camtar

analisis de Radec Eoolalas

COMTENIDD DEL PUESTO:

Wizion del Puesto

Lizenar, geshonar ¥ monitorear los conmtenidos d= |35 Hedes Sociales de la empress,
creando 2 implantando campanas y estrategias online para ks comercializacion de nuestros
productos y senvicios a traves de los diversos medios digitsles.

Funciones Principales

1.- Lisenar, gestonar ¥ montorear 05 contendos escrtos de forma spropiada para kos
canales digitsles a fin desongicss de uns maners adecuada los usos del producio o
servicios de |3 empresa.
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ANEXO n.° 92. MOF Analista de Redes Sociales.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

2- Gesfionar acciones de Comunicacion, Promocidn, v Marketing planificadaz v
desarrolladas por ls Gerencia Comercial.

3.- Comunicar y atender 3 los ususnos de las RRSE.

4 - Reslizar Informe de Gestion.

Funcignes Especificas

T- Wanlenerse aineado con k& Gerencia Lomercal a hin de dennr [as Informacionss y
contenidos a publicar.

2- Mantenerse aciualizado con los planes, promociones, campsnas y todo ko relacionado
con |3 comercislizacion de nuestros producios ¥ senicios.

3.~ Brindar stencicn a ks clientes que nos contacten a frawes conwersacionas online
paricipar activaments =n ellas.

4 - Estsblecer métricas y crear reportss para la Gerencia Comercial de s empresa,
incluyendo recomendaciones.

Descripcion del Perfil

Competencias Especificas

Comunicacion ENcaZz. Saber escuchar a 105 Ccolaboradores, Nacer pregunias, expresar
concepios & ieas en forma efectiva. Transmitir los menssjes necesarios de forma que
2| cliente comprenda, d= forma fidedigna, bo que el asesor pretende comunicar, =n
cuanto al producto o senvicio que comercializa.

Cumphmiento de Normas: umplir con 35 polibcas, Dases reglameniarias, normas y
procedimientos, establecidos por la organizacion, en especial las relacionadas con la
asistencia, horanio de trabaje y el uso adecuado del uniforme.

Pensamiento Analitico: pensarmiento razonable v reflexivo acerca de un problema, que se
centra en decidir qué hacer o en gué creer y la relacion existente entre ese problema y &l
mundo en genaral.

Senbido de Urgencia y Control de Priondades: Dar calendad a los temas mponaniss y gestonar
=n onden de priondad.

Empatia y Confianza: Lograr una Duena Sintonia con o5 dientss y 505 companeros, gensrar
un clirna de confianza en tods |3 empresa.

Preactvidad: Anficipar con inicialiva y ensrgia, &0 54 SIEcion Gon pares, SUpenores y
manera de llevar a cabo sus funciones.

Competencias Tecnicas
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ANEXO n.° 93. MOF Analista de Redes Sociales.

DESCRIFCION DE PUESTO DE TRABALD

onocer &l Reglamento [memo d2 Trabsjo. as1 como Manualkes de Proceaimientos, ¥ Funconeas
nheremtes 3 su cage para wna adecuada insercion al puesto de frebajo w levar & cabo
safisfactonameante ks mision del cargo.

Demastrar destreza y dominio en & manejo de medios digitales.

Dermastrar destraza y dominio en 2 manejo de eguipes de computacion y su aplicacicn.

Derastrar destreza y conocimiento en 2l manejo de los sistemas de gestion de procesos.

COMUMICACIOMES: EI cango martiene relackin con HE e miembros de 13 2MMgresa y con &l Cllente
Principal {CLARO), etr.

AMEIENTE DE TRABAJO: El £3rgo 62 UDIG3 &N Un 5Mig cemado £ abienad, &n un ambkents oon calos o
g A3 NUMEd=d, generaimente Con SQentes CONEMINANIES, 18185 COMO: M08 ¥ pah.

RIE $305: L3 elecuckin del rabajo es13 50melida a nesgo o2 accidents con una magnitud baja y con
posibilidad de ocumencia baja.

EQUIFDS Y3 DIFPORTNGS DE SEGURIDAD: El cange no requlers del uso o egulpos yia
disposhitvas de seguridad.

COMPLEJIDAD DEL TRABAJD TIPO DE TRAEAJO:C El trabajo 52 consldera llviana y requiens
ejeciar tareas varadas.

ESFUERZO: El carga amenta un eshierzo memtal ako, esfuerzo fislonr minima, rejuirendo un grado
[Dajo g2 precisiin manual y um grade ato de concentracion wisual.
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ANEXO n.° 94. MOF Teleoperador.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJD

IDENTIFICACION DEL PUE STO:

Cargo: TELCEDPFERADOR |
Araa: _aomercializacion
LCentro de Trabajo: =ade [szsc Mewton

bEducacion: Secundanz  Comgleta o Estudiants
o ) . Universitario de  Marketing, Comercializacion o
Requisitos Minimos Exigidos de | oqrreras sfines.

Educacion y Expeariancia: o i
Experiencia: 8 Meses en areas de Call Center, Ventas

¥ Comercizlizacion, Marketing, Atencign sl Cliente, 2ic.

UBICACION EN L& ORGANIZACION:

Relacion Drganizativa
Jerarqguica
Reporta: Dirige [ Supervisa:
- Administrador de Tienda - Mo tiene personsl a su cango
Funcional

Gearencia Comercial

Obicacion en el Urganigrama

[Gmnu Comercial ]
Fuperu'uur de Call Ezlntur J
_I:'tlmp-rnim- J
CONTENIDO DEL PUESTO:
Wision del Puesto

ontactar cientes 3 traves o= [3 comunicaceon telstonica 3 tn de ofrecer y comencializar
nuestros productas y senvicios para generar mayor reniabilidad pars la empresa.
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ANEXO n.° 95. MOF Teleoperador.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJD

Funciones Principales

1.- Laptar nuewes clientes wia telefonica.
2.- Fidelizar y retsner clisntes antiguos.
1.- Resolucion de incidencias habituales y atencion al cliznte

4 - Mangjar de manera Sptima |3 informacion actuslizada referente & Planes, Promociones,
Productos, Senvicios, Precios y Stock

5 - Contribuir y procurar & logro de objetvos v metas establecidas, trabajando en sintonia
con &l reste del equipo.

B.- Evitar malss practicas como manipulacidn, alteracion u omision de datos, proveer
informacion confidencisl a ferceros o alteracion de procsdimientos gue conlleven ventss
fraudulznias y penalidades futuras.

Funciones Especificas

1- Azesorar al clients en todo & proceso o0& comencializacon [Impulso, desarrolio y cleme
de |z venia).

2 - Cumplir con las cuotas establecidas de Atencidn, Intersccicn, Ventas y Satisfaccion,
1.- Realizar la comercializacion de Productos wo Servicios wia telefanica, impulsands las
promiociones 3 fin d= cumplir con [3s cuotss de wentas esizblecidas por la Gerencia

Comercisl

4.- Orientar sdecuadaments 3 los clientss en asuntos relacionados con los producios y
senvicios 3 fin de brindar una dptima atencion.

5 .- Gestionar los pedidos de los clientes a traves del envio de ks comunicacion a ks tienda
respectiva donde sera retirado 2l equipo.

G- Mansjar eficieniements |3 Bass de Cstos.

T-Procurar la actualizacién y &l maneje oportuno de la informacidn relacionada a bos
productos, senicios o cuslguier aspecio concemiente |3 empresa (correo, wep, catslogos,
eic.).

8- Envisr el reporte disno de wentas.

Descripcion del Perfil

Competencias Especiicas

Elaborado For: Revisado Por #probaco Por
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ANEXO n.° 96. MOF Teleoperador.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJD

Cumplimientc de Mormas: Cumplir con 135 polibcas, Dases reglamentanas, normas y
procedimientos, establecidos por |la organizacion, en especial las relacionadas con la
ssistencia, horario de frabajo ¥ el uso sdscusdo ded uniforme. Uso sdecusdo de Sistemas y
de la informacian.

Urientacion al Logro y a los Resullados: AcCtuar con welooidad y Eentds O Urpencia
cuando son necesaras decisionss imporiantes pars cumplic y stender las necesidsdes del
clienta o mejorar 3 la arganizacicn.

Comunicacion Ehcaz: Saber escuchar 3 cliemtes, pares y supenores, hacer preguntas.
sxpresar conceptos £ ideas en forma efectiva. Ello implica saber cuando y a quisn preguntar
para llevar adelantz un propasio. Transmitic los mensajes necesarios de forma que
gl cliente comprenda, de forma fidedigna. lo que el asesor pretende comunicar, en
cuanto al preducto o servicio gue comercializa.

Vocacion a [a Atencion del Cliente: lener yocacion 4 senvicso, smuar al clients en el
centro de toda. Ofrecer lo mejor para el cliente =n tode momento, 2n cada una de las
scciones gue lleva 3 cabo el negocio.

Empafia y Confianza: Lograr una Cuena sinionia con 2 clieme y generar un clima de
confianza. Con la empstia & asesor consigue gue su cliente se sienta valorado, ya que
pusde llagar a senfir que enfiendsn sus necssidades y preccupacionss en relzcicn al
producto o senvicio.

Froactvidad: Anficipar con inicialiva y 2nergia, 205U (2Ei0n con el chienis y en sU prncipal
olbjetiva, que s el cizrre de ventas. Lhilizando como apoyo offecer nusvos descusnios, o
productos o servicios altemativos, buscando, si cabe, nusvas necesidades del cliente.

Foder de Convencimiento y Lredibilidad: Fersuadin, mosirando Jormine ¥ Segundzd, sin owdar
la honestidad coma valor personal.

Competencias Tecnicas

onooer el Feglamento Imtemo o2 Trabsio, as) como Manuakes de Proceaimisntos, ¥ Funcones
inherentss @ su cargo pars wna adecusda insercidn al puesto de trabajo y levar a3 cabo
safsfactonamants s risicn del cango.

Dominar la buena atencidn y el trato Gptimo a clientes y piblico en general para lograr sentas de los
productos v sarvicios gue ofrecames,

Caonacer sobre los principios, procedimisntas ¢ trdmites administrativos que se llevan a cabo en el
procesd de vents § comendalizacidn de productos ¢ servicio.

Demastrar destrars v conodmisnta en &l mansjo de equigos de computacidn iy su aplicacin.

Demastrar destrars y conodmienta en & mansjo de equipos de aficing y tacnaldgices,

Demastrar destrera y conocimienta en & mansjo de los sstemas de gestion de procesos.

COMUMICACIONES: El cargo mantiene cortacta bajo dentro y fusra de [a emprasa.
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ANEXO n.° 97. MOF Teleoperador.

= § g

o718

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJIO

AMEIENTE DE TRABAJO: El cargo s= ubica en un sitio cerrado, en un armbisnie con calor
o frio wio humedad, generalments con agenies contaminantes, tzles como: ruidos ¥ poivo.

RIESGOS: La ejecucicn dal frabajo esta sometida a riesgo de accidente con wna magnitud
baja y con posibiidad d= ocurrencis bajs.

EQUIPOS Y0 DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD: El cargo no requiere del use de equipos
wo disposifives de segundad.

COMPLEJIDAD DEL TRABAJO TIPD DE TRABAJD: El frabsje == considera liviano y
requiers sjecutar tareas vaniadas.

ESFUERZD: El cargo amerita wn esfuerzo mental moderado, esfusrzo fisico minime,
requiriendo un grado alto de precision manual, esfuerzo auditvo moderado ¥ un grado sho
de concentracian visual.

IDENTIFICACION DEL FUESTO:
Elaborado Por: Ravisado Por: #probado Pos
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ANEXO n.° 98. MOF Back Office.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABA.D

TCargo: ALISTENTE CE BACE OFFICE |
Hrea: iomercial
LCentro de Trabajo: =ade |sasc Mewton

Bducacion: Estudiants en cameras de

Requisitos Minimos Exigides de Computscion, Informatics o afines.

Educacion y Experiencia:

Experiencia: Minima 1 ano en cargos similares.

UBICACION EN LA ORGAHIZACION:

Relacion Organizativa

Jerarquica
Linea L2 Heporte: Lirige | Supervisa:

- Supervisor de Csll Center - Mo tiene personsl 3 5u cango.
Funcional

Garencia Comercial

Dbicacion en el Drganigrama

[S-Irillr.r de Call Canisr

(Bnwits de Huck Dthoe

Sucibwrrie de Guck Uthoe

CONTENIDC DEL PUESTO:

Wision del Puesto

ApOyar Tunciones de soporte raacionadas con Back LNce gue contiouyan al logro de ks
objetivos de |3 empresa.

Funciones Principales

1.- Man=gar la Hass de Datos de Chentes y Clientes potencisies.

2 - Besliza |3 svaluacion de los clientes que calfiguen para adquinir un semvicio de HEC.

Funciones Especificas
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ANEXO n.° 99. MOF Back Office.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJD

1- Apoyar la administracion de |3 Base de Latos de clientes v clisntes potenciales para
suminisirarla a Call Center.

2 -Verifizar la conformidad de la sdquisicion de eguipes a traves de lamadsas a los clientes.

Drescripcion del Perfil

Competencias Especilicas

Comunicacion Efical. —aber esCUchal 3 05 Colaboradores, Nacer preguiias, expresar
concepios e ideas en forma efectiva. Transmitir los mensajes necesarios de forma gue
2| clientz comprenda, de forma fidedigna, lo que =| asesor pretende comunicar, en
cuanto al producto o servicio que comercializa.

Cumplimiento d= Mormas: Cumplir con 35 poliicas, bases reglamentanias, nomas y
procedimientos, establecidos por s organizacion, en especial las relacionadas con la
asistencia, horanio de trabajo ¥ 2l uso adecuado del uniforme.

Preachvidad: Anficipar con inicialiva ¥ energia, &0 54U [Slacion Con pares, SUpenanes y
manera de levar a cabo sus funciones.

LCompetencias. [ecmicas

Conocer 2l Reglmenta Infemo o2 Trabsjo, asi como Manusles de Proceamientos, y Funcionss
mheretes 3 su cargo para una adecusda insercion al pussto de trsbsio y lkevar a csbo
safsfactoiamente |a mision del cango.

Uemastrar destreza y conocimiento en 2l manejo de datos.

Uemaostrar destreza y conocimiento en 2l manejo 4= eguipos de compuiacion y su aplicacion.

Demostrar destraza y conocimiznto en 2l manejo de los sistemas de gestion de procesas,

COMUNICACIONES: EI carge mantiene comtacts bajo dentng y fuers de |3 smpresa.

AMEIENTE DE TRABA.JO: Bl ¢3rgo 68 ubica en un sMi cemado £ ablera, 2n un ambienie con calor o
g §i0 NUMEdad, genersiments con 2gentes ContEminantes, 15le5 COMO: MUDDE ¥ pola.

RIE 350 5: L3 2jecuckin o2l rabajo es14 sometkds 3 resgo o2 acckiente con ura magnifud B33 v con
poslblidad de cumencia baja.

EQUIPDS Y13 DIZPORMTNVGE DE SEGURIDAD: El cargr no requlers del usn o2 eguipos yio
disposhhas de segurkdad.

COMPLEJIDAD DEL TRABAJO TIPO DE TRABAJD:C El trabajo 52 consldera Iviano y requiers
ajecuiar tareas varadas.

ESFUWERZO: El carga amerta un esfuerzo mental moderado, esfuerzo fislce mindma, reguidenda un
gqrada ano de preclsiin manual, esfuerza audilvya moderado v un Qrado aka de concentrackan visual
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