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&) SRR s NACIONAL

RESOLUCION N° 1958 po2o/mG/sG/ppP

POR LA CUAL SE ACTUALIZA EL MANUAL DE FUNCIONES DE LA DIRECCION
COMERCIAL, APROBADO POR RESOLUCION N° 671/2019/DG/SG/DPP, DE FECHA 6 DE
MAYO DE 2019.

Asuncion, ’[6 de noviembre de 2020.-

VISTO: Los términos del Memordandum N° 01/2020/DOM, de fecha 31 de enero de 2020, del
Departamento de Organizacion y Meétodos, dependiente de la Direccion de Planificacion y
Proyectos, mediante el cual solicita la revision y actualizacion del Manual de Organizacioén y
Junciones de la Dinacopa.-

CONSIDERANDQ: Que, mediante la Nota N.° 32 /2020/DPP, de fecha 10 de noviembre de 2020,
de la Direccion de Planificacion y Proyectos, se solicita el Visto Bueno correspondiente para la
aprobacion de la actualizacion del Manual de Funciones correspondiente a la Direccion Comercial.-

Que, en fecha 6 de mayo de 2019, se dicté la Resolucion N.° 671/2019/DG/SG/
DPP, “QUE APRUEBA LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL, EI. ORGANIGRAMA GENERAL
FUNCIONAL, Y EL MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DE LAS DISTINTAS
DEPENDENCIAS DE LA DIRECCION NACIONAL DE CORREOS DEL PARAGUAY-DINACOPA .-

Que, de acuerdo a la Ley Nro. 4016/2010, en su Capitulo V “De la
Estructura Organizacional de la Dinacopa”, articulo 11, establece en uno de sus items “... la
Direccion General, resolucion mediante, establecerd el organigrama funcional de la Dinacopa, con
las funciones y procedimientos correspondientes, de acuerdo con la necesidad de los servicios a ser
prestados”.-

Que, el Decreto N°32 de fecha 15 de agosto del 2018 de la Presidencia de la
Republica del Paraguay, nombra al Abg. LUIS FERNANDO SERVIN COLMAN, como Director
General de la Direccion Nacional de Correos del Paraguay.-

POR TANTO; En uso de sus atribuciones legales
EL DIRECTOR GENERAL DE I.A DINACOPA
RESUELVE:

Art.1°: ACTUALIZAR el Manual de Funciones de la Direccion Comercial, conforme al Anexo I,
adjunto a la presente Resolucion.-

Art. 2°: DISPONER que la Direccighi de Tecnologia actualice la informacion correspondiente al
Manual de Funciones, en el sitio geb de la Dinacopa, de manerg a dar cumplimiento a la Ley N°
5282/14, “De libre acceso ciudfidano a la informacion piblica y\transparencia gubernamental”. -

Art. 3°: DISPONER qug porfintermedio de la Direccion de Rectirsos Humanos y de la Asesoria de
Comunicacion, se proceda d la difusion y socializacion correspondiente.-

Articulo 4°: COMUNI

ISTIAN MIGU

FEOLMAN

Secretarig-General Director Generg 7
Bireccién Nacional de Corrdosdel Paraguay
Dinacopa
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Denominacion

Direccion Comercial

Nivel:

Apoyo

Obijetivos:

Concretar las ventas de servicios y productos que ofrece la
Dinacopa, aplicando las estrategias de ventas necesarias para el
logro de los objetivos.

Dependiente de:

Direccién General

Dependencias:

area.

1 |Implementar las politicas de desarrollo comercial,
estos sean aplicados en las actividades que se realicen en el

Asesoria Comercial, Coordinacion Comercial, Coordinacién de
Empresas, Departamento de Gestion de Clientes y Comercio
Exterior, Departamento de Investigacion de Mercado vy el
Departamento de Marketing y Publicidad.

‘<Ncia

a fin e que| Segun cada caso

2 |Velar por el cumplimiento de las normas vigentes en cuanto a Diariamente
desarrollo de servicios, para satisfacer las necesidades de los

clientes.

3 |Coordinar con los responsables de cada area, los|Permanentemente
procedimientos de las actividades a desarrollar en sus distintas
dependencias.

4 |Analizar las necesidades de clientes de la Dinacopa, a fin de| En cada caso
satisfacer integramente sus expectativas y coordinar con el
area operativa la calidad comprometida.

5 |Determinar los tipos de envios, productos o servicios que| En cada caso
pudiera prestar la Dinacopa. Cémo utilizarlos y el modo de
ofrecerlos, para que estos estén al alcance de todos los

clientes.

6 |Decidir el estilo de marketing a ser utilizado, para que los| En cada caso
probables clientes conozcan los productos o servicios de la
Dinacopa, a fin de obtener nuevos contratos.

7 |Analizar y desarrollar las politicas de ventas que seran Diariamente
implementadas para el desarrollo de las actividades del area. )

8 |Elaborar las previsiones y proyecciones de venta asi como el En eadd caso
calendario de visitas previstas.

9 | Planificar objetivos alcanzables y realizables, asi como_las|,// En ¢ada caso
estrategias que deberan encaminar a los mismos. / |_—
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10

Incorporar y formar un equipo organizado de venta, capaz de
alcanzar los objetivos trazados.

En cada caso

1

Seleccionar en coordinacién con la Direccion de Recursos
Humanos, al personal que concuerde con el perfil que se
requiera de acuerdo a la funcion.

En cada caso

12

Motivar al personal para el logro de los objetivos, a fin de
mantener el impetu de emprendimientos futuros.

Todo el tiempo

13

Elevar informes al Director General sobre los objetivos
alcanzados, asi como los mecanismos utilizados para los
mismos y los objetivos trazados a corto y largo plazo.

En cada caso

14

Canalizar todas las documentaciones de esta Direccion a las
dependencias respectivas, a fin de agilizar los procedimientos
de concreciones de ventas y/o suscripcion de contratos.

Diariamente

15

Mantener un  archivo actualizado, preferentemente
informatizado de todas las documentaciones correspondientes
a sus dependencias.

Permanentemente

16

Velar por el buen desemperio de todas las dependencias a su
cargo.

Permanentemente

17

Administrar los insumos de su dependencia y resguardar los
equipos, muebles y otros bienes a su cargo.

Permanentemente

18

Mantener todas las documentaciones de su dependencia
actualizadas y ordenadas en carpetas.

Permanentemente

19

Las demas tareas que le sean asignadas y que correspondan
con la naturaleza de su cargo.

Segun necesidad




|Dependencias:

Asesorar los procedimientos de planeacion y puesta en
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Benominacién Asesoria Comercial
Nivel: Apoyo
Objetivos: Incrementar el volumen de clientes, mejorar el nivel de
percepcion de los mismos, de los productos y servicios que
ofrece la Dinacopa, mejorar la calidad de los diferentes procesos
de ventas, lograr la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.
Dependiente de: Direccién Comercial

Ninguna

practica de las politicas de comercializacion, de los productos
y servicios que ofrece la Dinacopa, a través del eficiente
servicio al cliente, satisfaciendo |a necesidad de estos y
logrando una fidelizacién permanente del mismo.

Diariamente

Asesorar para el logro de los objetivos comerciales de Ia
institucion, calificando, motivando y optimizando al equipo
comercial. Plantear y ayudar a ejecutar acciones estratégicas
para mejoras del mismo.

Permanentemente

Realizar una gestién con calidad, cumpliendo los objetivos en
términos de logros de las metas de Ia institucion.

En cada caso

Promover el servicio integral excelente y oportuno al cliente y/o
usuario, con eficiencia y eficacia regidas por los valores de
calidad y transparencia de la Dinacopa.

En cada caso

Establecer comunicacién asertiva con los usuarios, para
conocer sus necesidades y responder a las mismas.

En cada caso

Buscar estrategias de mejoramiento en el nivel de percepcion
de la Dinacopa, y de los productos y servicios que ofrece la
Institucién, en los clientes actuales y en los futuros clientes
potenciales.

Permanentemente

Estrechar vinculos entre cliente y el equipo comerecial.

Segun necesidad

Realizar investigaciones constantes acerca del mercado y sus
precios.

Permanentemente

Mantener una bldsqueda constante de nuevos clientes.

Diariar,pente

Las demas tareas que le sean asignadas y que correspondan

E}zé a caso
» ]

con la naturaleza de su cargo.
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Denominacion

Coordinacion Comercial

Nivel:

Apoyo

Objetivos:

para el logro de los objetivos trazados.

Organizar y coordinar las reuniones del Director Comercial, con
todos los clientes de la Dinacopa, asi como coordinar las
actividades que deben realizarse con todas las dependencias

Dependiente de:

Direccion Comercial

Dependencias:

Ninguna

7

1 |Analizar e implementar las politicas de desarrollo comercial, a, Segun cada caso
fin de que estos sean aplicados en las actividades que se
realicen en el area.

2 |Coordinar las actividades que seran implementadas para el Diariamente
desarrollo de las labores del area.

3 |Coordinar las actividades con los demas departamentos Diariamente
dependientes de la Direccién Comercial, a fin de proponer al
mercado servicios y/o productos  beneficiosos para la
Institucion.

4 |Recepcionar todos los documentos provenientes de las Diariamente
diferentes areas de la Institucion, procesarlos y responderlos
en el plazo correspondiente.

S5 |Mantener un archivo actualizado de todas las Permanentemente
documentaciones  correspondientes al area 'y  sus
dependencias, a fin de contar con informacién veraz.

6 |Recepcionar las llamadas telefonicas sea de caracter Diariamente
Institucional o Comercial, dando soluciones eficientes a los
inconvenientes que pudieran suceder.

7 |Organizar la agenda, reuniones, actividades y visitas que debe Diariamente
realizar el Director Comercial, a fin de concretar las ventas de
servicios y productos que ofrezca la Institucion.

8 |Ayudar a administrar los insumos de la dependencia y|Permanentemente
resguardar los equipos, muebles y otros bienes a su cargo. ”

9 |Mantener todas las documentaciones de su dependencia| Permaneftgmente
actualizadas y ordenadas en carpetas.

10 |Las demas tareas que le sean asignadas y que correspondan| Sedun plecesidad—{
con la naturaleza de su cargo. ’/

7))

bﬁo?os

Métodos

P

Yyan Coronel
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Denominacidén

Coordinacion de Empresas

Nivel:

Apoyo

Objetivos:

Mantener contactos directos con las Empresas Corporativas y

promocionando nuestros servicios postales,
comunicacion eficiente.

Entidades Publicas, a fin de satisfacer sus expectativas de
calidad, responder quejas y reclamos, brindar recomendaciones,

a través de una

Dependiente de:

Direccion Comercial.

Dependencias:

Ninguna.

Prestar la adecuada atencion a las Empresas Corporativas y
Entidades Publicas, informando y promocionando los servicios
y productos de Correos.

Permanentemente

Orientar a las Empresas Corporativas y Entidades Publicas en
gestionar los procesos necesarios para la prestacion del
servicio adquirido.

En cada caso

Ayudar a mantener actualizada la pagina Web, con
informacién segura y registrar en una planilla electronica, los
servicios del correo, direcciones y teléfonos de las sucursales,
productos, costos y tarifas, nombres de los directivos y otros.

Permanentemente

Recepcionar y registrar de las Oficinas y las Agencias, las
quejas, sugerencias, y reclamos de las Empresas Corporativas
y Entidades Publicas .

Permanentemente

Realizar monitoreo de los servicios prestados a la clientela, a
través de encuestas e informes registrados por seguimientos
realizados, a fin de conocer el nivel de satisfaccién de las
Empresas Corporativas y Entidades PuUblicas, para corregir las
deficiencias.

En cada caso

Desarrollar el marketing para que los potenciales clientes
conozcan los servicios y productos de la Dinacopa.

En cada caso

Proporcionar a las Empresas Corporativas y Entidades
Publicas, todos los datos necesarios para la adquisicion de
servicios o productos que la Dinacopa ofrece, y registrar los
datos para rastreo de envios.

Permanentemente

Coordinar todas las actividades necesarias, con las demas
dependencias para realizar tele ventas, y tele marketing
dirigidas a Empresas Corporativas y Entidades Pﬁblicayﬂ e/

Peprnangntemente |

-

fin de captar clientes potenciales.

/
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Sugerir y gestionar cursos de capacitacion sobre atencién al
cliente y/o encuestas dirigidas a las ventas directas o
indirectas.

Segun necesidad

10

Asistir a la Direccion de Servicios Especiales y Corporativos, a
fin de dar soluciones a inconvenientes que esté a su alcance.

Permanentemente

11

Confeccionar los Convenios y Contratos con todas las
Empresas Corporativas y Entidades Publicas, con las cuales
se concreten la prestacion del servicio.

12

Elevar informes de actividades realizadas a la Direccidon
Comercial, y los resultados que se dé mediante las mismas.

Mensualmente

13

Mantener actualizada la cartera de Empresas Corporativas y
Entidades Publicas que realizan pagos al contado, en admision
y/o franqueo, a fin de realizar relevamientos de datos.

Permanentemente

14

Realizar acompafiamiento de las Empresas Corporativas y
Entidades Publicas, a fin de verificar el cumplimiento del
compromiso adquirido, en los servicios contratados.

Segun cada caso

15

Programar visitas a las Empresas Corporativas y Entidades
Plblicas , con fines de venta de los servicios y productos que
la institucion ofrece.

Diariamente

16

Mantener una base de datos informatizada de todas las
Empresas Corporativas y Entidades Publicas, que han
adquirido nuestros servicios y forman parte de la clientela
permanente u ocasional del correo.

Permanentemente

17

Diseriar estrategias que capten la atencion de las Empresas
Corporativas y Entidades Publicas, con el objeto de lograr una
ampliacién del mercado.

Para cada caso

18

Mantener un archivo actualizado e informatizado de todos los
documentos recibidos y remitidos en el area, a fin de contar
con informacién veraz y oportuna en el momento que se
requiera.

Permanentemente

19

Administrar los insumos de su dependencia y resguardar los
equipos, muebles y otros bienes a su cargo.

Permanentemente

20

Mantener todas las documentaciones de su dependencia
actualizadas y ordenadas en carpetas.

Perma%mente

21

Las demas tareas que le sean asignadas y que correspondan
con la naturaleza de su cargo.

Segdin %cesidad

/ L%ios

Métodos
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Denominacién Departamento de Gestion de Clientes
Y Comercio Exterior
Nivel: Apoyo
Objetivos: Captar clientes a nivel nacional e internacional, aplicando las
estrategias emanadas de la Direccion Comercial y dependencias
adjuntas.
Dependiente de: Direccion Comercial.

Dependencias: Ninguna

1 |Visitar, ofrecer servicios y captar clientela a nivel nacional e| Permanentemente
internacional.

2 |Realizar el seguimiento del nivel de nuevos servicios y| Permanentemente
cumplimiento de los compromisos adquiridos con los clientes,
identificar las falencias, y proponer las soluciones correctivas
necesarias para mantener la satisfaccion del cliente, por el
servicio prestado.

3 |Proponer los proyectos, desarrollo para el area comercial, | Segin Necesidad.
elaborar los presupuestos para los clientes.

4 |Disefar estrategias que capten la atencién y el interés de, Para cada caso
empresas y particulares, con el objeto de lograr una mejor
ubicacién en el mercado nacional e internacional .

5 | Proponer estrategias de marketing que eleven la imagen de la| Para cada caso
Institucién a nivel del mercado nacional e internacional, para
atraer clientes.

6 |Planificar, estructurar, proponer e implementar la metodologia Permanentemente
de trabajo a ser utilizada, para el logro de los objetivos
trazados.

7 |Mantener un archivo actualizado e informatizado de todos los | Permanentemente
documentos recibos y remitidos en el area, a fin de obtener
informacion veraz y oportuna en el momento requerido.

8 |Llevar un registro actualizado de todos los Clientes| Permanentemente
Corporativos y Entidades Nacionales e Internacionales, con las
cuales la Dinacopa opera. /

8 |Confeccionar los Convenios y Contratos con todos los| Permahertemente
Clientes  Corporativos y Entidades Nacionales e
Internacionales, con las cuales se concreten la prestacion del
servicio. /d7
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10 |Administrar los insumos de su dependencia y resguardar los | Permanentemente
equipos, muebles y otros bienes a su cargo.
11 |Mantener todas las documentaciones de su dependencia Permanentemente

actualizadas y ordenadas en carpetas.

12 Las demas tareas que le sean asignadas y que correspondan
con la naturaleza de su cargo.

Segun necesidad
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Denominacion

Departamento de Investigacion del Mercado

Nivel: Apoyo

Objetivos: Buscar y analizar el segmento de mercado e identificar
necesidades de los consumidores, para disefiar servicios que
satisfaga esas necesidades.

Dependiente de: Direccion Comercial.

Dependencias:

Ninguna.

Anallzar y reallzar estudlos de mercado con el fln de |dent|f|car

las tendencias, las ofertas y demandas actuales y proponer
NUEVos servicios.

Permanentemente

Identificar los principales competidores de la Dinacopa, tener
una registro de los mismos y las ofertas actualizadas,
especificamente precios de los servicios que ofertan.

Permanentemente

Proponer los proyectos, desarrollo para el area comercial,
elaborar los presupuestos para los clientes.

Segun Necesidad.

Disefiar estrategias que capten la atencion y el interés de
demas empresa y particulares, con el objeto de lograr una
mejor ubicacién en el mercado.

Para cada caso

Proponer estrategias de marketing que eleven la imagen de la
Institucion a nivel del mercado, a fin de atraer clientes.

Para cada caso

Planificar, estructurar, proponer e implementar la metodologia
de trabajo a ser utilizada, para el logro de los objetivos
trazados.

Permanentemente

Mantener un archivo actualizado e informatizado de todos los
documentos recibos y remitidos en el area y de los trabajos de
investigacién de mercado, a fin de obtener informacion veraz y
oportuna en el momento requerido.

Permanentemente

Administrar los insumos de su dependencia y resguardar los
equipos, muebles y otros bienes a su cargo.

Permanentemente

Mantener todas las documentaciones de su dependencia
actualizadas y ordenadas en carpetas.

Permane ente

10

Las demas tareas que le sean asignadas y que correspondan
con la naturaleza de su cargo.

/yé /e&dad

|

Actualizado por:
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Denominacion

Departamento de Marketing y Publicidad

Nivel:

Apoyo

Objetivos:

corporativa de la Dinacopa.

Promocionar y desarrollar estrategias de ventas de los servicios y
productos postales. Buscar el funcionamiento de la imagen

Dependiente de:

Direccion Comercial.

Dependencias:

Divisién de Atencion al Usuario.

Elaborar yectos dketing y publicidad que -

Permanentemente

cargo.

)

1
nuevos clientes, que utilicen nuestros servicios y productos a
corto plazo.

2 |Realizar promociones y eventos que publiciten el logotipo de la| Permanentemente
institucion, a fin de lograr posicionar los servicios y productos
que ofrece la Dinacopa.

3 |Planificar los objetivos y las estrategias de marketing que | Para cada caso
seran utilizados, para la captaciéon de nuevos usuarios a corto,
mediano y largo plazo.

4 |Elaborar planes de visitas a futuros clientes corporativos, asi Segun
como a los actuales, para satisfacer las expectativas de los Planificacion
mismos.

5 |Analizar informes de post venta, para contar con un analisis de | Permanentemente
las ventas realizadas de crecimiento o de decrecimiento.

6 |Planificar lanzamientos de nuevos servicios y productos Segun
rentables en el mercado, a fin de incrementar los ingresos de planificacién
la institucion y satisfacer la demanda.

7 |Crear estrategias de posicionamiento basados en estudios de Segun
mercado, para asegurar las ventas. planificacién

8 |ldentificar nuevos segmentos de mercado, utilizando las| Permanentemente
estrategias planificadas, a fin de captar nuevos clientes e
incrementar la cartera actual.

9 |Elaborar, gestionar y desarrollar formulas que generen| Permanentemente
informacién de las ventas realizadas, a fin de contar con
informacién veraz en el momento requerido.

10 |Velar por el buen desempeiio de todas las dependencias a

4

Actualizado por:
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11 |Administrar los insumos de su dependencia y resguardar los| Permanentemente
equipos, muebles y otros bienes a su cargo.
12 |Mantener todas las documentaciones de su dependencia| Permanentemente
actualizadas y ordenadas en carpetas.
13 |Las demas tareas que le sean asignadas y que correspondan| Permanentemente
con la naturaleza de su cargo.

AVIDN,
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Denominacion Lo . .
Division de Atencién al Cliente
Nivel: Apoyo
Objetivos: Mantener contactos directos con los clientes, a fin de satisfacer

través de una comunicacion eficiente.

sus expectativas de calidad, responder quejas y reclamos, brindar
recomendaciones, promocionando nuestros servicios postales, a

Dependiente de:

Departamento de Marketing y Publicidad

Dependencias:

Prestar la adecuada atencién a los clientes,

Ninguna.

promocionando los servicios y productos de Correos.

informando y

Permanentemente

Orientar a los usuarios en gestionar los procesos necesarios
para la prestacion del servicio adquirido.

En cada caso

Recepcionar, y registrar de las Oficinas y las Agencias, las
quejas, sugerencias, y reclamos depositados por los usuarios,
en los buzones colocadas para ese fin.

Permanentemente

Realizar monitoreo de los servicios prestados a los usuarios, a
través de encuestas e informes registrados por seguimientos
realizados, a fin de conocer el nivel de satisfaccion y para
corregir las deficiencias.

En cada caso

Desarrollar el marketing para que los potenciales clientes
conozcan los servicios y productos de la Dinacopa.

En cada caso

Proporcionar a los clientes todos los datos necesarios para la
adquisicion de servicios o productos que la Dinacopa ofrece, y
registrar los datos para rastreo de envios.

Permanentemente

Realizar tele ventas, y tele marketing dirigidas a los usuarios,
con el fin de captar clientes potenciales.

Permanentemente

Sugerir y gestionar cursos de capacitacién sobre atencion al
cliente ylo encuestas dirigidas a las ventas directas o
indirectas.

Segun necesidad

Elevar informes al Departamento de Marketing y Publicidad,
sobre las actividades realizadas y los resultados que se dén
mediante las mismas.

Merisualmente

10

Mantener un registro de llamadas y elevar las estadisticas de
la cantidad total de reclamos telefénicos existentes en el mes

al Departamento de Marketing y Publicidad, y result?bj de /
J

buzén de sugerencias y quejas de clientes.

Actualizado por:
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11 |Administrar los insumos de su dependencia y resguardar los| Permanentemente
equipos, muebles y otros bienes a su cargo.

12 |Mantener todas las documentaciones de su dependencia| Permanentemente
actualizadas y ordenadas en carpetas.

13 |Las demas tareas que le sean asignadas y que correspondan| Segun necesidad
con la naturaleza de su cargo.
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