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1. GENERALES DEL PUESTO

Unidad Organizativa: Direccién de Descentralizacion COPIA NO CONTROLAD,

Reporta a: Director{a) de Descentralizacién.
Supervisa a: No aplica

2. OBIETIVO FUNCIONAL
Asistir a |a Direccién en la implementacion efectiva de los Planes Estratégico y Operativo de la institucion.
3. RESPONSABILIDADES

* Brindar asistencia oportuna a la Direccion en las diferentes actividades.

+ Administrar de una manera efectiva la documentacion generada en la Direccién.

=« Mantener un monitoreo permanente en las Gerencias que integran la Direccién.

* Apoyar operativamente a las Gerencias que integran la Direccion, en casc de darse una necesidad
coyuntural y especifica.

* Mantener informada a la Direccién de los hechos relevantes acaecidos ya sea en las Gerencias que
integran la Direccion, o en otras unidades de la institucién.

= Elaborar cartas, informes, memorandum y documentos internos y externos.

» Representar a la Direccién en espacios de trabajo.

*  Apoyar el cumplimiento de objetivos, indicadores, metas y actividades de la unidad organizativa.

* Preparar y presentar informes del avance y resultado de las actividades desarrolladas.

» Hacer buen uso y documentar los traslados de los activos fijos asignados a su puesto.

+ Aplicar los procedimientos de trabajo e implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de los procesos definidos en el sistema de gestién de la calidad.

+  Asegurar que el desempefio de sus funciones estd orientado y cumplen con el propésito de aumentar la
satisfaccion del cliente.

*  Participar en la elaboracion y/o actualizacidn de los documentos normativos.

* Llevar los registros correspondientes a las actividades realizadas en su trabajo.

s Cumplir las normas y politicas de la Institucién.

= Realizar otras actividades que le sean asignadas por su jefe{a) inmediato.

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS

Educacion:

+ Profesional universitario graduado en Licenciatura en Ciencias Juridicas.

//:
Formacién: — /
cOPIANOC
+  Conoccimientos en Derecho Administrativo.
- I‘.‘ -
v‘ J

* (onocimientos en técnicas de analisis y solucion de problemas.
» Manejo de herramientas informaticas a nivel intermedio (Power point, Word y Excel).
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* Conocimientos generales en Sistema de Gestidn de la Calidad.

Experiencia:

s Serequiere al menos dos anos de experiencia.

Habilidades: [COPIA NC’ C " 1:RijLAD[

* Iniciativa

«  Poseer buenas relaciones interpersonales

= Capacidad para trabajar en equipo.

»  Manejo de informacion confidencial.

s (Capacidad de analisis.

« Concentracidn y organizacion.

= Qrientacion a la mejora continua.

« Orientacion al cliente (interno y externo}.

¢« Habilidad para comunicarse clara y efectivamente,
* Excelente redaccion y sintaxis.

CONDICIONES DE TRABAIO

s+ Ambiente de trabajo normal, trabajo ejecutado en oficina individual. La posibilidad de que ocurra un
accidente es muy eventual.

s  Muy paco esfuerzo fisico. Ninguna incomodidad, por lo general trabaja sentado.

* Enocasiones se requiere disponibilidad para desplazarse al interior del pais.
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NOMBRE DEL PUESTO: ASISTENTE TECNICO({A) DE LA DIRECCION DE DESCENTRALIZACION  CODIGO: PPUTH099

1. GENERALES DEL PUESTO

Unidad Organizativa: Direccion de Descentralizacion EObIA NO CONTROLA DA

Reporta a: Director{a) de Descentralizacion.
Supervisa a: No aplica

2. OBIETIVO FUNCICNAL

Brindar apoyo administrativo y técnico a la Direccién de Descentralizacién, en el control, monitoreo y seguimiento
a la ejecucion del plan de trabajo, de acuerdo a los lineamientos de la Direccion.

3. RESPONSABILIDADES

= Elaborar y ejecutar planes de seguimiento y monitoreo del uso del sistema informatico y procedimientos
utilizados en las Ventanillas de Atencion al Consumidor.

« Planificar, coordinar y apoyar la capacitacion y actualizacién de conocimientos de las personas que
atienden en Ias Ventanillas de Atencion al Consumidor.

* Proponer acciones territoriales enmarcadas en los convenios establecidos con entidades locales.

» Apoyar la coordinacién de estudios en materia de consumo u otras actividades afines, en las regiones
geograficas que atienden las Ventanillas de Atencidn al Consumidor.

* Realizar visitas de seguimiento a las Ventanillas de Atencion al Consumidor.

*  Llevar control estadistico actualizado del funcionamiento y desempefio de las Ventanillas de Atencion al
Consumidor a nivel nacional.

» Generar periddicamente o a requerimiento, informes cualitativos y cuantitativos (estadisticos) de las
actividades de la Direccion.

« Facilitar informacion o su acceso, en el dmbito del proceso de descentralizacién de los servicios de la
Defensoria del Consumidor, segan requerimientos recibidos.

= Apoyar |a realizacidn de eventos propios de la Direccién en coordinacidn con otras instituciones.

* Llevar registro de las reuniones en que participe por convocateria de su jefe{a) inmediate o la Presidencia
de la Defensoria del Consumidor.

+ Informar permanentemente del trabajo realizado.

* Disefiar y proponer acciones de mejora que contribuyan a agilizar la capacidad de respuesta de los
procesos internos y servicios gue presta la unidad organizativa.

*+ Hacer buen uso y documentar los traslados de los activos fijos asignados a su puesto,

* Asegurar que el desempefo de sus funciones esta orientado y cumplen con el proposito de aumentar la
satisfaccién del cliente,

+ Llevar los registros correspondientes a las actividades realizadas en su trabajo.

= Cumplir las normas y politicas de fa Institucién,

» Realizar otras actividades que le sean asignadas por su jefe(a) inmediato.

| COPIA NO CONTROLADA|
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COPIA NO CONIKULA DA

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS

Educacian,

* Profesional universitario graduado en Ciencias Econémicas o Juridicas.

Formacidn:

= Cgnocimientos en técnicas de analisis y solucion de problemas.
»  Manejo de herramientas infermadticas a nivel intermedio (Power Paint, Word y Excel)
s (Conocimientos generales en Sistema de Gestion de la Calidad.

Experiencia: .

* Serequiere al menos dos afios de experiencia.
Habilidades:

+ Iniciativa.

+« Poseer buenas relaciones interpersonales.

» (Capacidad para trabajar en equipo.

= Manejo de informacion confidencial

« (Capacidad de analisis.

» Concentracion y arganizacion,

» QOrientacién a la mejora continua.

» Orientacidn al cliente {interno y externo).

*« Habilidad para comunicarse clara y efectivamente.
= Excelente redaccidn y sintaxis.

5. CONDICIONES OE TRABAJO

« Ambiente de trabajo normal, trabajo ejecutado en oficina individual. La posibilidad de que ocurra un .
accidente es muy eventual.

»  Muy poco esfuerzo fisico. Ninguna incomodidad, por lo general trabaja sentado.

*» Enocasiones se requiere disponibilidad para desplazarse al interior del pais.
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COPIA NO CONTROLAD

NOMBRE DEL PUESTO: GERENTE[A) DE DEFENSCORIA REGIONAL CODIGOQ: PPUTH100

1.

GENERALES DEL PUESTO

Unidad Organizativa: Gerencia de Defensoria Regional (Oriente/Occidente)
Reporta a: Director{a) de Descentralizacion.
Supervisa a: Asistente Técnico{a) de Defensoria Regional

2.

Auxiliar Administrativo{a) de Defensoria Regional

Coordinador(a) del Centro de Solucidn de Controversias (Defensoria Regional)
Coordinador{a) de Ciudadania y Consumo

Coordinador(a) de Vigilancia de Mercado.

Motorista de Defensoria Regional

OBJETIVO FUNCIONAL

Supervisar los procesos de Atencion de Controversias de Consumo, asi como también vigilar las actividades
relativas a la vigilancia e inspeccion, informacién y educacion en consumo, se realicen conforme a la Ley de
Proteccion al Consumidor, los lineamientos que den la Direccién de Vigilancia de Mercado, la Direccién de
Ciudadania y Consumo, la Direccion del Centro de Solucion de Controversias y la Direccion de Descentralizacién.

3.

RESPONSABILIDADES

Dirigir y controlar las actividades de vigilancia e inspeccién de establecimientos comerciales, asi como
también las campafias informativas y educativas.

Instruir a los(as) coordinadores(as) de las dreas de inspeccidn vy vigilancia, educacién y consumo en el
cumplimiento de lineamientos generados por las direcciones centrales.

Dirigir la planificacion de las actividades a desarrollar por las areas a su puesto.

Dirigir y controlar los procesos para la atencion de denuncias y solucién de controversias, con base a lo
establecido en la Ley de Proteccion al Consumidor y lineamientos generados por la Direccién del Centro de
Solucion de Controversias.

Dar seguimiento a los resultados obtenidos en la atencidn de denuncias y solucidn de controversias.
Coordinar la planificacion de actividades en el marco del Plan Estratégico Institucional, Reglamento Interno
de la Defensoria del Consumidor y otras disposiciones relacionadas con este proceso.

Controlar el cumplimiento de objetivos, indicadores, metas y actividades, relativas a las dreas a su puesto.
Rendir informes de gestién, que apliquen, ante otras entidades o unidades de la Defensoria del
Consumidor.

Identificar necesidades y gestionar procesos de formacidn del talento humano de su unidad organizativa.
Supervisar el desempefio del talento humano de su unidad organizativa.

Gestionar con la Direccién Administrativa, las necesidades de talento humana, asi como el abastecimiento
de bienes y suministros necesarios para el funcionamiento de su unidad organizativa.

Hacer buen uso y documentar los traslados de los activos fijos asignados a su puesto.

Determinar los requisitos relacionados con el servicio tales como: los requisitos especificados por el
cliente, los no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso, log legales y reglamentarios y
cualquier requisito adicional que la institucion considere necesario.

FOUPYCO01  VERSION 02




f MANUAL DE QRGANIZACION ¥ FUNCIONES
[ -
” Al

Def . UNIDAD DE TALENTO HUMANO _"'" >

elensoria

del Consumidor = CODIGO: MOFUTHOO1 FECHA DE ELABORACION: 10/10/2013 EL SALYA] D OR
VERSION: 01 PAGINA: 232 de 269

* Asegurar que el desempefio de sus funciones, esta orientada y cumplen con el propésito de aumentar la
satisfaccion del cliente.

*  Supervisar que se cumplan los procedimientos de trabajo e implementar las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de los procesos definidos en el sistema de gestion
de la calidad.

» Participar en la elaboracion y/o actualizacion de los documentos normativos.

» Llevar los registros correspondientes a las actividades realizadas en su trabajo.

= Evaluar las causas de las no conformidades detectadas y tomar las acciones correctivas cuando el proceso
inherente a su unidad organizativa no alcance los resultados planificados.

«  Cumplir y hacer cumplir las normas y politicas de |a Institucion

= Realizar otras actividades que le sean asignadas por su jefe(a) inmediato

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS COPIA NO CONTROLAD'

Educacian:

* Profesional universitario graduado de Ciencias Econdmicas, Juridicas o Ingenieria.
Formacidn:

* Conacimientos en planificacion y control.

« Conocimientos en técnicas de andlisis y solucién de problemas.

* Manejo de herramientas informaticas a nivel intermedio (Power Point, Waord y Excel),
* Conocimientos generales en Sistema de Gestion de la Calidad.

Experiencia:
=  Serequiere al menas dos afios de experiencia.
Habilidades:

» Habilidades gerenciales y/o directivas

« liderazgo.

= Razonamiento logico.

« Iniciativa,

*= Poseer buenas relaciones interpersonales.
*»  Manejo de informacion confidencial.

» Capacidad de analisis y sintesis.

« Habilidad para tomar decisiones en forma rapida y precisa. LAE
*+ QOrientacién a la mejora continua CONT RO

» Qrientacién al cliente (interna y externa) COPXA N/

_,,.---

5. CONDICIONES DE TRABAIC

« Ambiente de trabajo normal, trabajo ejecutado en aficina individual. La posibilidad de que ocurra un
accidente es muy eventual.
» Muy poco esfuerzo fisico. Ninguna incomodidad, por lo general trabaja sentado.
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NOMBRE DEL PUESTQ: ASISTENTE TECNICO{A) DE DEFENSORIA REGIONAL CODIGO: PPUTH101

‘COPIA NO CONTROLADA

1. GENERALES DEL PUESTC

Unidad Organizativa: Gerencia de Defensoria Regional (Oriente/Occidente)
Reporta a: Gerente(a) Defensoria Regional
Supervisa a: No aplica

2. OBJETIVC FUNCIONAL

Brindar apoyo administrativo y técnico a la Gerencia Regional, en el control, monitoreo y seguimiento a la ejecucion
del plan de trabajo, de acuerdo a los lineamientos de la Gerencia Regional.

3. RESPONSABILIDADES

* Generar periédicamente o a requerimientg, informes cualitativos y cuantitativos (estadisticos) de las
actividades de la Gerencia.

* Elaborar y presentar informes de las reuniones en que participe por delegacion de su jefe(a) inmediato.

* Apoyar la realizacién de eventos propios de la Gerencia en coordinacién con otras instituciones.

* Apoyar a la Gerencia en tareas de naturaleza administrativa como elaboracién de requerimientos,
administracién de sistema de marcacién, ete.

* Elaborar ayudas memorias de las reuniones en que participe por convocatoria de su jefe(a) inmediato.

« Informar permanentemente del trabajo realizado.

¢ Disefiar y proponer acciones de mejora que contribuyan a agilizar la capacidad de respuesta de los
procesos internos y servicios que presta la Gerencia.

» Hacer buen uso y documentar los traslados de los activos fijos asignados a su puesto.

* Asegurar que el desempeiio de sus funciones esta orientado y cumplen con el propdsito de aumentar la
satisfaccian del cliente.

* Llevar los registros correspondientes a las actividades realizadas en su trabajo.

s Cumplir las normas y politicas de la Institucién.

* Realizar otras actividades que le sean asignadas por su jefe(a) inmediato.

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS

(COPIA NO CONTROLADK]

Educacidn:

¢« Elpuesto requiere haber aprobado hasta tercer afio en Ciencias Econdmicas o Ingenieria.

Formacion:

+ Manejo de herramientas informaéticas a nivel intermedio (Power Point, Word v Excel),
= Conocimientos generales en Sistema de Gestion de la Calidad.

Experiencia:

* Serequiere al menos un aio de experiencia.

FOUPYCOOL © VERSION 02
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Habilidades: COPIA NO CONTROLADA'I
* Iniciativa.

#  (Criterio analitico.

» Capacidad de sintesis.

* Poseer buenas relaciones interpersonales.

« Capacidad para trabajar en equipo.

*+  Manejo de informacidn confidencial.

*+  Orientacién al cliente (interno y externo).

« Autocontrol.

« Habilidad para comunicarse clara y efectivamente,
« Habilidad para ejecutar trabajo bajo presion.

5. CONDICICNES DE TRABAJO

s Ambiente de trabajo normal, trabajo ejecutado en oficina individual. La posibilidad de que ocurra un
accidente es muy eventual

+  Muy poco esfuerzo fisico. Ninguna incomodidad, por lo general trabaja sentado

« Enocasiones se requiere disponibilidad para desplazarse al interior del pais.
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NOMBRE DEL PUESTO: AUXILIAR ADMINISTRATIVO[A] DF DEFENSORIA REGIONAL CODIGO: PPUTH102
1. GENERALES DEL PUESTO
Unidad Organizativa: Gerencia de Defensoria Regional (Oriente/Occidente)
Reporta a: Gerente(a) Defensoria Regional

Supervisa a: No aplica

OBJETIVO FUNCIONAL COPlA NO CONTROLADA]

2.

Ejecutar procesos administrativos asignados.

RESPONSABILIDADES

Gestionar procesos administrativos para el buen funcionamiento de la unidad

Administrar archivos de la Gerencia.

Realizar controles de actividades realizadas.

Administrar, clasificar y despachar correspondencia.

Elaborar cartas, informes, memorandum y documentos internos y externos.

Diseftar y proponer acciones de mejora que contribuyan a agilizar la capacidad de respuesta de los
procesos internos y servicios que presta la unidad organizativa.

Hacer buen uso y documentar los traslados de los activos fijos asignados a su puesto.

Verificar existencia de bienes necesarios para la realizacion de las labores de la Gerencia de Defensoria
Regional

Elaborar y llevar control de requisiciones de papeleria, suministros y atiles

Controlar la recepcion, entrega, resguardo y liquidacion de vales de combustible.

Establecer y llevar registros de asistencia del personal, en coordinacion con Ia Unidad de Talento Humano
Elaborar y presentar informes periddicos o a requerimiento del control de asistencia del personal de la
Gerencia Defensoria Regional

Verificar que la documentacién que respalda la adquisicion de bienes y servicios, pago de viaticos y
reintegros por transporte, cumpla con criterios de legalidad segun lo dispuesto en ley AFI, Normas técnicas
de Control Interno, Normativa del Fondo Circulante.

Cancelar las facturas por compras de productos o adquisicion de servicios a proveedores, asf como el pago
de viaticos y reintegros de transparte al personal de la Gerencia de Defensoria Regional.

Gestionar la concesion y liquidacion de anticipo de fondos ante la Unidad Financiera Institucional,
Gestianar reintegro de fondos ante la Unidad Financiera Institucional.

Asegurar que el desempefio de sus funciones estd orientado y cumplen con el propésito de aumentar la
satisfaccion del cliente.

Llevar control de asignacion de vehiculos en misiones oficiales.

Llevar los registros correspondientes a las actividades realizadas en su trabajo.

Llevar control de bitacoras de servicios de transporte proporcionados, kilometraje y consumo de
combustible

Cumplir las normas y politicas de la Institucion.

Realizar otras actividades que le sean asignadas por su jefe(a) inmediato.

[COPIA NO CONTROLADA |
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4. COMPETENCIAS REQUERIDAS COPIA NO CONT—RhOI:hA_DT

Educactdn:

« El puesto requiere al menos estudios de Bachillerato en comercio, administracidn o secretariado.
formacion:

« Conocmientos de procesos administrativos

« Formacion en técnicas de archivo,

« Manejo de herramientas informaticas a nivel basico (Power Point, Word vy Excel).
« Conocimientos generales en Sistema de Gestion de la Calidad

Experiencia;
» Serequiere al menos un ano de experiencia.
Habilidades:

+ Razonamiento logico.

» Poseer buenas relaciones interpersonales.

» Capacidad para trabajar en equipo.

=  Manejo de informacion confidencial.

» Ornentacién a la mejora continua.

e Discrecion.

» Habilidad para comunicarse clara y efectivamente.
+ Usode equipo informético y de oficina.

5. CONDICIONES DE TRABAJO

» Ambiente de trabajo normal, trabajo ejecutado en oficina individual. La posibilidad de que ocurra un .
accidente es muy eventual
*  Muy poco esfuerzo fisico. Ninguna incomodidad, por lo general trabaja sentado.

O
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NOMBRE DEL PUESTO: COORDINADOR(A) DEL CENTRO DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS {DEFENSORIA
REGIONAL CODIGO: PPUTH 103

1. GENERALES BEL PUESTO

Unidad Organizativa: Gerencia de Defensoria Regional (Oriente/Occidente)
Reporta a: Gerente(a) Defensoria Regional
Supervisa a: Anfitrién(a) de Defensoria Regional

Técnico(a) Legal Il de Defensorfa Regional

Notificador(a) de Defensoria Regional COPIA NO CONTROLAUH [

2. OBIETIVO FUNCIONAL

Vigilar 1a correcta aplicacion de la normativa de proteccién a las personas consumidoras en el desarrollo de los
procesos de medios alternos de solucién de conflictos aplicados por el Centro de Solucién de Controversias, de
acuerdo a las leyes vigentes de tutela de los derechos de los(as) consumidores(as).

3. RESPONSABILIDADES

* Organizar los recursos fisicos y humanos de la Gerencia de Defensoria Regional para la recepcion de
denuncias.

+ Disponer los recursos para los procesos de avenimiento,

* Proporcionar los medios para la ratificacién de denuncias por parte de los{as) consumidores(as).

* Controlar la realizacion de los procesos de conciliacién, mediacién y arbitraje.

+ Vigilar los procesos de certificacidon de expedientes.

« Controlar que los procesos de notificacion relacionados con la gestion de los casos se realicen.

» Tramitar la remision de casos al Tribunal Sancionador.

*  Controlar la gestion del desempefo del talento humano del Centro de Soucién de Controversias.

* Apoyar a la Direccion de Centro de Solucién de Controversias en la identificacion de necesidades y gestién
de los procesos de formacion del talento humano de su unidad organizativa.

»  Gestionar los procesos de formacién del personal del Centro de Solucién de Controversias.

» Coordinar la formulacién de diagndsticos que identifiquen mejoras a realizar en los procesos o servicios.

* Promover acciones que contribuyan a mejorar la prestacidn de servicios o agilizar procesos, en respuesta a
los hallazgos o recomendaciones que resulten de los diagnésticos realizados.

+ Velar que se mantenga una infraestructura adecuada para la atencién de denuncias,

* Hacer buen uso y documentar los traslados de los activos fijos asignados a su puesto.

= Determinar los requisitos relacionados con el servicio tales como: los requisitos especificados por el
cliente, los no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso, los legales y reglamentarios y
cualquier requisito adicional que la institucién considere necesario.

* Asegurar que el desempefio de sus funciones, estd orientada y cumplen con el propésito de aumentar la
satisfaccion del cliente.

* Supervisar que se cumplan los procedimientos de trabajo e implementar las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de los procesos definidos en el sistema de gestién
de la calidad.

= Participar en la elaboracién y/o actualizacidon de los documentos normativos.

* Llevar los registros correspondientes a las actividades realizadas en su trabajo.

e e e

lcapiA NQ CONTROLADA

l\.-\-l
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¢ Ewvaluar las causas de las no conformidades detectadas y tomar las acciones correctivas cuando el proceso
inherente a su unidad organizativa no alcance los resultados planificados.

o Cumplir y hacer cumplir las noermas y politicas de la Institucion,

» Realizar otras actividades que le sean asignadas por su jefe(a) inmediato

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS

COPIA NO CONTROLAD+

Educacion:
« Profesional universitario graduado en Ciencias Juridicas, Econémicas o Ingenieria
Farmacién:

» Conocimiento general sobre medios alternos de solucién de conflictos.

» Conocimientos basicos de planificacidn estratégica y operativa

« Técnica de andlisis y solucion de problemas en la parte juridica.

+  Manejo de herramientas informaticas a nivel intermedio (Power Point, Word y Excel).
s Conocimientos generales en Sistema de Gestion de la Calidad.

Experiencia;
» Serequiere al menos dos afos de experiencia.
Habiirdades:

*  Criterio Analitico.

» Habilidad de supervision y control,

* Poseer buenas relaciones interpersonales,

« Habilidad para tomar decisiones en forma rdpida y precisa.

s Orientacién al cliente (interno y externo).

« Manejo de conflictos. .
« Autocontrol.

« Habilidad para comunicarse clara y efectivamente.

« Excelente redaccién y sintaxis.

«  Realizacion de presentaciones.

5. CONDICIONES DE TRABAIOC

s« Ambiente de trabajo normal, trabajo ejecutado en oficina individual. La posibilidad de que ocurra un
accidente es muy eventual,

s« Muy poco esfuerzo fisico. Ninguna incomodidad, por lo general trabaja sentado.

»  En ocasiones se requiere disponibilidad para desplazarse al interior del pais.
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COPIA NO CONTROLADA

1. GENERALES DEL PUESTO

Unidad Organizativa: Gerencia de Defensoria Regional {Oriente/Occidente)
Reporta a: Coordinador(a) del Centro de Solucién de Controversias (Defensoria Regional)
Supervisa a: No aplica

2. OBJETIVO FUNCIONAL

Orientar y facilitar, al consumidor o consumidora, en el proceso de interposicion de denuncias y demas servicios
que presta el Centro de Solucion de Controversias (CSC), segdn el manual de procedimientos vigente.

3. RESPONSABILIDADES

» Asesorar a los(as) consumidores{as) en materia de consumo.

= Orientar y dar a conocer los reguisitos de presentacién de denuncias.

*  Gestionar formularios de recepcién de denuncias.

« Llevarregistro y control del nivel de afluencia al CSC.

* Elaborar informes scbre |a gestidn y operacidn del proceso de interposicion de denuncias,

« Apoyary elaborar respuesta a requerimientos internos del CSC, segun demanda de servicios

* Hacer buen uso y documentar los traslados de los activos fijas asignados a su pueste.

* Aplicar los procedimientos de trabajo e implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de los procesos definidos en el sistema de gestién de la calidad.

= Asegurar que el desempeno de sus funciones estd orientado y cumplen con el propdsito de aumentar fa
satisfaccion del cliente.

= Llevar los registros correspondientes a las actividades realizadas en su trabajo.

*=  Cumplir las normas y politicas de 13 Institucion,

» Realizar otras actividades que le sean asignadas por su jefe{a) inmediato.

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS
Educacién:
= El puesto requiere al menos estudios de Bachillerato general o vocacional.
Formacion:
+ Formacion en atencion al cliente.
* Manejo de herramientas informaticas a nivel basico (Power Point, Word y Excel).
¢« Conocimientos generales en Sistema de Gestidn de la Calidad.

Experiencia:

& Serequiere al menos un ano de experiencia.
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Habilidades:

« Poseer buenas relaciones interpersonales.
» (Capacidad para trabajar en equipo

« Qrientacion al cliente (interno y externo),
«  Discrecion. COPIA NO CONTROL AD
= Autocontrol. N
» Habllidad para comunicarse clara y efectivamente.

+« Usode equipo informatico y de oficina

* Manejo adecuado del tiempo.

5. CONDICIONES DE TRABAIO .

« Trabajo ejecutado en oficinas generales, algo de ruido originado por el equipo de oficina. Exposicion
espordadica a accidentes leves.

«  Muy poco esfuerzo fisico. Ninguna incomodidad, por lo general trabaja sentado.

* Enocasiones se requiere disponibilidad para desplazarse al interior del pais.
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1.

GENERALES DEL PUESTD COPIA NO CONTROLADA

Unidad Organizativa: Gerencia de Defensoria Regional (Oriente/Occidente)

Reporta a: Coordinador(a) del Centro de Solucién de Controversias (Defensoria Regional)
Supervisa a: No aplica
2. OBIETIVQO FUNCIONAL

Facilitar la asesoria y el apoyo sobre aspectos juridicos relacionados con el quehacer institucional, asi como
tramitar la representacion de denuncias; colaborar en los procesos de admision, notificacion y resguardo de los
casos presentados a las distintas unidades de la Defensoria y al Tribunal Sancionador.

3.

Educacién:

COMPETENCIAS REQUERIDAS

RESPONSABILIDADES

Brindar asistencia oportuna a les{as) consumidores(as) a través de asesorias de manera presencial o por
cualguier otro medio.

Administrar los procesos de denuncias.

Facilitar procesos de conciliacién entre proveedores y consumidores(as) orientados a resolver las
controversias,

Gestionar quejas o insatisfacciones en materia de consumo presentadas por los(as) consumidores(as).
Atender requerimientos de informacién de los(as) consumidores(as) y de los proveedores sobre denuncias
y casos presentados a la Defensoria,

Completar la documentacidn orientada a la resolucidn de los casos.

Llevar control de las atenciones realizadas.

Reportar a la Jefatura inmediata superior los resultados del trabajo realizado.

Apoyar el cumplimiento de objetivos, indicadores, metas y actividades de la unidad organizativa.

Preparar y presentar informes del avance y resultado de las actividades desarrolladas.

Hacer buen uso y documentar los traslados de los activos fijos asignados a su puesto.

Aplicar los procedimientos de trabajo e implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de los procesos definidos en el sistema de gestion de la calidad.

Asegurar que el desempefio de sus funciones esta orientado y cumplen con el propésito de aumentar la
satisfaccion del cliente.

Participar en la elaboracién y/o actualizacion de los documentos normativos.

Llevar los registros correspondientes a las actividades realizadas en su trabajo.

Cumplir las normas y politicas de la Institucidn,

Realizar otras actividades que le sean asignadas por su jefe(a) inmediato.

COPIA NO CONTROLADA |

El puesto requiere estudios de al menos cuarto afo en Ciencias Juridicas, Psicologia o areas afines al
campo de aplicacion de la mediacién y conciliacion.
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COPIA NO CONTRULA
Formacion:

* Conocimientos en Derecho administrativo o manejo de calculos y base de datos.

« Conocimientos en técnicas de analisis y solucién de problemas.

« Manejo de herramientas informaticas a nivel intermedio (Power Point, Word y Excel).
= Conocimientos generales en Sistema de Gestion de la Calidad.

Experiencia:

¢+ Serequiere al menos dos afios de experiencia.

Habilidades: .

« Iniciativa.

«  Criterio analitico.

» Poseer buenas relaciones interpersonales.

= (Capacidad para trabajar en equipo.

« Concentracién y organizacion.

« (apacidad de sintesis.

« Orientacion al cliente (interno y externo).

»  Autocontrol.

= Habilidad para comunicarse clara y efectivamente.
« Uso de equipo informatico vy de oficina.

5. CONDICIONES DE TRABAJO

*» Ambiente de trabajo normal, trabajo ejecutado en oficina individual, La posibilidad de que ocurra un

accidente es muy eventual.
»  Muy poco esfuerzo fisico. Ninguna incomodidad, por lo general trabaja sentado. .
« [n ocasiones se requiere disponibilidad para desplazarse al interior del pais.
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1. GENERALES DEL PUESTO COPIA NO CONTROLADA |

Unidad Organizativa: Gerencia de Defensoria Regional (Oriente/Occidente),

Reporta a: Coordinador(a) del Centro de Solucidén de Controversias (Defensoria Regional).

Supervisa a: No aplica

2. OBJETIVO FUNCIONAL

Entregar las notificaciones y documentos relacionados a la atencién de casos, de acuerdo a aspeclos legales vy
normativos pertinentes.

3. RESPONSABILIDADES

* Planificar rutas de entrega de notificaciones y otros documentos relacionados a procesos de denuncias, de
acuerdo a tiempos de entrega y lineamientos de la Institucion.

* Verificar el contenido de las notificaciones, de acuerdo a las formalidades legales.

¢ Elaborarinformes periodicos y extraordinarios de su trabajo a requerimiento.

¢ Hacer buen uso y documentar los traslados de los activos fijos asignados a su puesto.

* Asegurar que el desempefio de sus funciones esta orientado y cumplen con el proposito de aumentar la
satisfaccion del cliente.

¢ Llevar los registros correspondientes a las actividades realizadas en su trabajo.

s Cumplir las normas y politicas de la institucién.

* Realizar otras actividades que le sean asignadas por su jefe(a) inmediato.

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS
Educacion:

*  Elpuesto requiere al menos estudios de Bachillerato general o vocacional.
Formacién:

*  Manejo de herramientas informéticas a nivel general.
*+ Conocimientos generales en Sistema de Gestion de la Calidad.

Experiencia:

i i i i mm——
* Se requiere al menos un afo de experiencia. !

Habilidades: COPIA NOENTROLADA i

» Poseer buenas relaciones interpersonales,
» Capacidad para trabajar en equipo.

* Manejo de informacion confidencial,

= Qrientacion al cliente {interno y externo}.
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= Habilidad para comunicarse clara y efectivamente.
+  Manejo adecuado del tiempo. COPIA NO CONTROLADA ‘
«  Excelente redaccion y sintaxis. ]
» Poseer buena condiciodn fisica ya que se requiere movilizacién de un lugar a otro.

» Habilidad para conducir motocicleta y estar autorizado para ello.

» Conocimiento de nomenclatura urbana y rural.

5. CONDICIONES DE TRABAJC

+ Exposicion constante e intensa a elementos como polvo, sol, lluvia, elementos de trabajo, etc. El nivel de
proteccion ante accidentes graves de trabajo debe ser significativo.

* Eltrabajo requiere de una ocasional actividad fisica con objetos de un peso méaximo de 40 libras. Regular
incomodidad. .

R

. - 1 E ‘
COPIA NO CONTROLADA!
St
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NOMBRE DEL PUESTO: COORDINADORA) DE CIUDADANIA Y CONSUMO _CODIGO: PPUTH107
1. GENERALES DEL PUESTO COPIA NO CONTROLAD/

Unidad Organizativa: Gerencia de Defensoria Regional (Oriente/Qccidente)
Reporta a: Gerente(a) Defensoria Regional
Supervisa a: Técnico(a) de Ciudadania y Consumo {Defensoria Regional)

. OBJETIVO FUNCIONAL
Coordinar, supervisar y ejecutar los procesos de educacion en materia de consumo, segun Plan operativo.
. 3, RESPONSABILIDADES

+ Velar por el cumplimiento de objetivos, indicadores, metas y actividades, relativas a la unidad
correspondiente a su puesto.

¢ Coordinar el cumplimiento de lineamientos que regulan las actividades de ciudadania y consumo.

s (Coordinar programacion de actividades regionales.

* Ejecutar y reportar actividades conjuntas con otras unidades organizativas.

» Realizar visitas de coordinacién con las municipalidades.

* Concertar apoyo y participacion de actores locales y la comunidad en donde se llevara a cabo la Defensoria

) Maovil,

» Coordinar ejecucion con las direcciones y gerencias involucradas en los eventos de la Defensoria Mavil.

* Determinar los requisitos relacionados con el servicio tales como: los requisitos especificados por el
cliente, los no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso, los legales y reglamentarios y
cualguier requisito adicional que la institucidén considere necesario.

* Asegurar que el desempefio de sus funciones, esta orientada y cumplen con el propdsito de aumentar la
satisfaccion del cliente,

* Supervisar que se cumplan los procedimientos de trabajo e implementar las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de los procesos definidos en el sistema de gestién

. de la calidad.

* Hacer buen uso y documentar los traslados de los activos fijos asignados a su puesto.

= Participar en la elaboracion y/o actualizacién de los documentos normativos.

= LUlevar los registros correspondientes a las actividades realizadas en su trabajo.

= Evaluar las causas de las no conformidades detectadas y tomar las acciones correctivas cuando el proceso
inherente a su unidad organizativa no alcance los resultados planificados.

s Cumplir y hacer cumplir las normas y politicas de la Institucién.

» Realizar otras actividades que le sean asignadas por su jefe(a) inmediato.

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS

COPIA NO CONTROLAD#

Educacion:

# Elpuesto requiere haber egresado en Ciencias Sociales, Econdmicas o Humanidades
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Formacion:

» Conocmientos en planificacion y contral. COPIA No CONTROLA DA

* Conocimientos en técnicas de andlisis y solucion de problemas.

+ Formacion en mediacion pedagogica.

» Técnicas de facilitacidn para jornadas de capacitacion

s Manejo de herramientas informaticas a nivel intermedio (Power Point, Word y Excel).
» Conocimientos generales en Sistema de Gestion de la Calidad

Experiencia:

*» Serequiere al menos dos aiios de experiencia.

Habilidades:

« Iniciativa.

+ Creatividad.

« Habilidad de supervision y cantrol.

* Poseer buenas relaciones interpersanales,

s Capacidad de analisis.

« Orientacidn al cliente (interno y externo).

» Habilidad para trasmitir ideas y coordinar acciones.
*« Manejo de conflictos.

« Hahilidad para comunicarse clara y efectivamente
s Excelente redaccidn y sintaxis

5. CONDICIONES DE TRABAJC

» Condiciones de trabajo con existencia de ruidos, calor, polve, elementos de trabajo, etc. Se esta expuesto
a accidentes esporadicos de cierta importancia.
| « El trabajo requiere de una ocasional actividad fisica con objetos de un peso maximo a 40 libras. Regular
incomodidad.
s  Serequiere disponibilidad para desplazarse al interior del pais.
|
|
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NOMBRE DEL PUESTO: TECNICO{A) DE CIUDADANIA Y CONSUMO {DEFENSORIA REGIONAL) CODIGO: PPUTH108

1. GENERALES DEL PUESTO COPIA NO CONTROLAD

Unidad Organizativa: Gerencia de Defensoria Regional {Oriente/Occidente)
Reporta a: Coordinador(a) de Ciudadania y Consuma
Supervisa a: No aplica

2. QBIETIVO FUNCIONAL

Ejecutar los procesos de educacion en materia de consumo, segun el Plan Estratégico de la Defensoria del
Consumidor.

3. RESPONSABILIDADES

= Coordinar y ejecutar estrategias de educacién en consumo.

= Elaborar guias didacticas y materiales de apoyo en temas de consumo, derechos y deberes de las personas
consumidoras.

* Elaborary ejecutar estrategias de elaboracion y difusidn de materiales educativos.

» Velar por el cumplimiento de objetivos, indicadores, metas y actividades, relativas a la unidad
correspondiente a su puesto.

* Coordinar el cumplimiento de lineamientos que regulan las actividades de ciudadania y consumo.

» Coordinar programacién de actividades regionales.

+ Ejecutar y reportar actividades conjuntas con las Gerencias Regionales.

* Coordinar acciones conjuntas con miembros del SNPC, universidades, CDC, MINED, asociaciones de
consumidores y otras entidades de educacion formal y de adultos.

* Concertar apoyo y participacion de actores locales y la comunidad en donde se llevara a cabo la Defensoria
Mavil.

»  Coordinar ejecucién con las direcciones y gerencias involucradas en los eventos de la Defensoria Mévil.

* Hacer buen uso y documentar los traslados de los actives fijos asignados a su puesto.

. e Aplicar los procedimientos de trabajo e implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de los procesos definidos en el sistema de gestién de la calidad.

* Asegurar que el desempefio de sus funciones estd orientado y cumplen con el propésito de aumentar la
satisfaccion del cliente,

« Participar en la elaboracion y/o actualizacion de los documentos normativos,

* Llevarlos registros correspondientes a las actividades realizadas en su trabajo.

* Cumplir las normas y politicas de la Institucién.

= Realizar otras actividades que le sean asignadas por su jefe(a) inmediato

4, COMPETENCIAS REQUERIDAS COPIA NO CONTROLAE

Educacion:

» El puesto requiere estudios de al menos tercer afio en Licenciatura en Ciencias Sociales, Econdmicas o
Humanidades.

FOUPYCOD1  VERSION 02

L ]
ReEQinewOt




ip

MANUAL DE ORGANIZACION ¥ FUNCIONES
L} » - ,.-R‘\
, /. 1 A

UNIDAD DE TALENTO HUMANQ
Defensoria

dol Consumidar  CODIGO: MOFUTHOO1 FECHA DE ELABORACION: 10/10/2013 EL SALVADOR
VERSION: 01 PAGINA: 248 de 269

Formacién: rCOPIA N () (-ﬁ ey 8 . .‘r)Al
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e
« Conocimientos en técnicas de facilitacion para jornadas de capacitacion.

= Conocimientos en pracesos de organizacion social.

s Manejo de herramientas informaticas a nivel intermedio (Power Point, Word y Excel)
» Conocimientos generales en Sistema de Gestion de la Calidad

Experiencia:
« Serequiere al menos dos anos de experiencia.

Habilidades:

. icatva COPIA NO CONTROLADA |

« Poseer buenas relaciones interpersonales.

» QOrientacion al cliente (interno y externo).

* Manejo de conflictos.

* Habilidad para comunicarse clara y efectivamente.

» Realizacion de presentaciones,

s« Uso de equipo informatico y de oficina.

« Poseer buena condicion fisica ya gue se requiere movilizacidn de un lugar a otro.

5. CONOICIONES DE TRABAIO

= (ondiciones de trabajo con existencia de ruidos, calor, polvo, elementos de trabajo, etc. Se estd expuesto
a accidentes esporadicos de cierta importancia.

o El trabajo requiere de una ocasional actividad fisica con abjetos de un peso maximo de 40 libras. Regular
incomodidad.

« Serequiere disponibilidad para desplazarse al interior del pafs.
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NOMBRE DEL PUESTQ: COORDINADOR[A] DE VIGILANCIA DE MERCADO CODIGO: PPUTH109
i. GENERALES DEL PUESTO
Unidad Qrganizativa: Gerencia de Defensoria Regional (Oriente/Occidente)
Reporta a: Gerente(a) Defensoria Regional
Supervisa a: Técnico(a) Inspector (Defensoria Regional)

COPIA NO CONTROLAD/

| 2. OBJETIVO FUNCIONAL

Realizar y ejecutar las inspecciones, sondeos y constataciones de hechos, segun plan de trabajo, plan operativo y
| . normativa legal pertinente.

3. RESPONSABILIDADES

‘ » Elaborar sondeos y trabajos de campo.

» Ejecutar inspecciones y constataciones de hecho.

+ Elaborar actas e informes de inspeccion y constataciones de hechos.

¢ Brindar apoyo en el desarrollo de las Defensorias Moviles.

* Realizar seguimiento de |la programacién mensual y del plan anual de trabajo.

=« Coordinar programacion de actividades regionales.

* Ejecutar y reportar actividades conjuntas con otras unidades organizativas

« Hacer buen uso y documentar los traslados de los activos fijos asignados a su puesto.

=« Determinar los requisitos relacionados con el servicio tales como: los requisitos especificados por el
cliente, los no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso, los legales y reglamentarios y
cualquier requisito adicional que la institucion considere necesario.

» Asegurar que el desempeiio de sus funciones, esta orientada y cumplen con el propdsito de aumentar la
satisfaccion del cliente,

= Supervisar que se cumplan los procedimientos de trabajo e implementar las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificades y la mejora continua de los procesos definidos en el sistema de gestion

. de la calidad. Participar en la elaboracién y/o actualizacion de los documentos normativos.

« Llevar los registros correspondientes a las actividades realizadas en su trabajo.

= Evaluar las causas de las no conformidades detectadas y tomar las acciones correctivas cuando el proceso
inherente a su unidad organizativa no alcance los resultados planificados.

s Cumpliry hacer cumplir las normas y politicas de la Institucion

= Realizar otras actividades que le sean asignadas por su jefe{a) inmediato.

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS
Educacién:

« El puesto requiere al menos estudios de bachillerato general o vocacional.
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» Conocimientos en técnicas de analisis y solucidn de problemas.
e Conocimientos de la norma ISO 9001 y 17020.

* Conocimientos de métodos y procedimientos de inspeccion.

« Conocimientos en la tecnologia y los métodos de inspeccion en desarrollo.

*  Manejo de herramientas informaticas a nivel intermedio (Power Point, Word y Excel).

Experiencia:

s Serequiere al menos dos anos de experiencia.

Habilidades: .

+ Habilidad de supervision y control.

= Poseer buenas relaciones interpersonales

+ (Capacidad para trabajar en equipo.

» Manejo de informacidn confidencial.

+ Habilidad para tomar decisiones en forma rapida y precisa.
+  Manejo de conflictos.

»  Orientacion al cliente (interno y externa).

s Lliderazgo.

+  Autocontrol.

= Excelente redaccion y sintaxis,

5. CONDICIONES DE TRABAJO

« Condiciones de trabajo con existencia de ruidos, calor, polvo, elementas de trabajo, etc. Se estid expuesto
a accidentes esporadicos de cierta importancia.
« El trabajo requiere de una ocasional actividad fisica con objetos de un peso maximo a 40 libras. Regular
incomodidad. .
» Serequiere disponibilidad para desplazarse al interior del pais
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