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Objetivo:

Los trabajadores clasificados en este grupo unitario revisan y controlan el cumplimiento del trabajo de sus
subalternos. Coordinan y supervisan las actividades de atencion al publico, los servicios de telefonia y el eficaz
levantamiento de encuestas y entrevistas (por teléfono o personal); asi como la correcta asignacidn de claves
y validacién de bases de datos funcionamiento y operatividad de funciones , lineamientos, normas de
Instituciones,

Funciones:

Coordinar y controlar las actividades de orientacion e informacidn al publico en escuelas, institutos, oficinas
e, instituciones de gobierno.

Planear y coordinar el levantamiento de encuestas, sondeos de opinidn y similares.

Vigilar, controlar y dar seguimiento al levantamiento de encuestas.

Vigilar, controlar y dar seguimiento a la codificacion y validacion de la informacién recabada en las
encuestas.

Organizar, dirigir y controlar las actividades del personal subalterno operatividad y funcionamiento de
determinadas areas de oficinas.

Realizar otras funciones afines.

Relaciones de Autoridad:

Jefe inmediato: Director de Area
Comunicacién:

Interna: Secretaria de Direccion, Jefes de area.
Ocupaciones:

Supervisor de escuelas y planteles.
Supervisor de recepcionistas y empleados de informacidn, telefonistas y telegrafistas.
Supervisor encuestador y codificador.

Vision:
Los trabajadores de este grupo deberan supervisar, coordinar y administrar las actividades de atencién al
publico, los servicios de telefonia y el eficaz levantamiento y codificacién de encuestas y entrevistas, de

acuerdo a las politicas y procedimientos establecidos por la empresa; con el propdsito de asegurar el
cumplimiento de las metas y resultados de la seccién a su cargo.
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Competencias especificas:

DGCFET

CONOCIMIENTOS: manejo de personal, trabajo en equipo, liderazgo, comunicacion asertiva, protocolos de
seguridad, atencion al cliente y gestion del proceso de calidad.

HABILIDADES: saber escuchar y dar instrucciones; asi como la capacidad para resolver problemas. Es
importante el trabajo en campo y habilidades de negociacion.

ACTITUDES: enfocarse a resultados y logros, disciplina y responsabilidad. Aprovechar de la mejor forma posible
los recursos humanos, materiales y técnicos, mejorando continuamente todos los procesos del trabajo.
Motivar el trabajo en equipo, logrando credibilidad y colaboracién de su personal.

Responsabilidades:

SEGURIDAD E INTEGRIDAD FiSICA: responsabilidad que implica ejecutar, supervisar o coordinar actividades,
de manera directa o a través del monitoreo de maquinaria y equipo o herramientas, con el fin de prever delitos
o0 accidentes que pongan en riesgo la seguridad o salud de las personas, incluyendo los accidentes de trabajo.
Lo anterior puede significar llevar a cabo actividades de evaluacién de métodos y procedimientos de trabajo y
de proteccion civil, asi como de la operacion y manipulacion de maquinaria, equipo, herramientas e
implementos asegurando la integridad fisica de personas.

ORGANIZACION DEL TRABAJO: responsabilidad sobre la definicién de etapas y procedimientos de trabajo que
implica ejecutar o supervisar actividades relacionadas con la elaboracion de un producto o la prestacion de un
servicio. Puede significar mantener contacto con clientes y proveedores, formular programas de trabajo,
organizar o participar con grupos de trabajo, elaborar diversos documentos administrativos de control y
seguimiento de procesos, integrar informes, evaluar el desempefio y funcionamiento de areas de trabajo y
maquinaria o equipo.

ATENCION AL PUBLICO Y RELACIONES PUBLICAS: responsabilidad sobre el desempefio de actividades
encaminadas al mejoramiento y mantenimiento de la calidad de productos o servicios, relacionados con la
atencidn a clientes y usuarios de manera personal, via telefénica o por medios informaticos. También implica
evaluar métodos y procedimientos de atencion al publico, supervision de personal y manejo de equipos y
aparatos de comunicacion.

INFORMACION CONFIDENCIAL: responsabilidad sobre el conocimiento y manejo de informacién comercial,
métodos y procedimientos de trabajo o elaboracién de productos en proceso de patente o que tienen un
cardcter juridico de confidencialidad. Puede significar la supervision de actividades y métodos de trabajo de
otras personas, asi como el control y seguimiento de divulgacion y resguardo de diversos documentos de
caracter confidencial.

INFORMACION NO CONFIDENCIAL: responsabilidad sobre el manejo y procesamiento de informacién derivada
de la elaboracion y revision de diversos documentos de caracter publico. Puede significar supervision de
actividades de personal en el dominio y manejo de informacidn a través de herramientas informaticas, para
su analisis y almacenamiento.

Conocimientos:

ADMINISTRACION O DIRECCION O RECURSOS HUMANOS: desarrollar y aplicar conocimientos relacionados con
la gestion administrativa de instituciones publicas o privadas, en cuanto a la planeacién, organizacion,
direccién y control empresarial; integracion y desarrollo de programas de adiestramiento y capacitacion;
evaluacion del desempefio e identificacion de perfiles en puestos de trabajo; asignacion de niveles salariales y
prestaciones de ley u otros beneficios; promocidn, reclutamiento y seleccion de personal; reingenieria de
procesos; aseguramiento de la calidad y elaboracién de politicas de organizacién en cargos de nivel directivo,
gerencial o de supervision en cualquiera de los sectores productivos. Asimismo se considera a aquellos puestos
de trabajo que realizan actividades de apoyo en areas administrativas o de los recursos humanos.

SERVICIOS DE OFICINA: desarrollar y aplicar los conocimientos basicos de organizacion de informacidn para su
archivo o resguardo, asi como en la identificacién del origen y destino de la misma, instrumentando para ello
actividades y formatos que permitan el facil manejo y acceso. Relacionar y gestionar todo tipo de comunicacion
interna o externa (informes, memorandum, llamadas telefdnicas, recepciéon de visitas). Transcripcidon de
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documentos por medio de procesadores de texto y con la utilizacion de técnicas como la taquigrafia o
estenografia.

ATENCION AL CLIENTE: desarrollar y aplicar conocimientos de negociacién, comunicacion asertiva, calidad en
el servicio y atencidon al publico para proporcionar informacién o asesoria sobre condiciones de
comercializacion, operacion y uso de productos o servicios y tramites. Identificar y dar solucién a
problematicas planteadas por los clientes, asi como sus requerimientos y necesidades de atencién.

DGCFT

Manejo de maquinaria, herramientas y equipo:
EQUIPO DE OFICINA: computadora, copiadora, multifuncional, caja registradora; etc.
Habilidades gerenciales e intelectuales:

SOLUCION DE PROBLEMAS: alto
ADMINISTRACION DE TIEMPO: alto
LIDERAZGO Y MOTIVACION: alto
MANEJO DE ESTRES: alto
NEGOCIACION Y PERSUASION: alto

COORDINACION DE EQUIPOS DE TRABAJO alto
TOMA DE DECISIONES: medio

ORIENTACION AL SERVICIO: medio

COMUNICACION VERBAL Y ESCRITA: ATENCION: alto

Competencias sociales:

SOCIABILIDAD Y EMPATIA: alto TRABAJO EN EQUIPO alto
ASERTIVIDAD: medio MANEJO DE EMOCIONES O AUTORREGULACION: medio
COMUNICACION VERBAL: alto SOLUCION DE PROBLEMAS: alto

Actitudes / habitos / valores:

COOPERACION: alto
INICIATIVA: alto
LIMPIEZA: medio
ORDEN: medio

RESPONSABILIDAD: alto
TOLERANCIA: alto
AMABILIDAD: alto

Destrezas:

TRABAJO DE OFICINA: destreza en el manejo de procedimientos administrativos y de oficina y de sistemas
tales como procesador de palabras, manejo de archivos y documentos, estenografia y transcripcion, disefio de
formas, y otros procedimientos y terminologia utilizados en la oficina.

Destrezas fisicas:

Riesgos laborales:
SIN RIESGOS: el desempefio del trabajo no implica riesgos laborales.
Uso de equipo de proteccion:

EXTREMIDADES INFERIORES: el desempefio del trabajo requiere proteccién de las extremidades inferiores
(calzado ocupacional, contra impactos, conductivo, dieléctrico, contra sustancias quimicas; polainas, y botas
impermeables).

OTROS: el desempeiio del trabajo requiere el uso de equipo de proteccién personal (equipo de proteccidn
contra caidas de altura, equipo para brigadista contra incendio y ropa de trabajo).

Requerimientos laborales:

EXPERIENCIA: entre uno y cuatro afios.

ESCOLARIDAD: técnico superior.

CARRERA: administracion, turismo, contabilidad, mercadotecnia.

CAPACITACION: proyectos prioritarios, nuevas técnicas de supervision, atencién al cliente, etc.
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