LA INFRASCRITA JEFA DE LA UNIDAD DE TALENTO HUMANO DE LA DEFENSORIA DEL
CONSUMIDOR, CERTIFICA LAS FUNCIONES, ESTRUCTURA Y PERSONAL ADSCRITO A LA GERENCIA
DE SERVICIOS FINANCIEROS DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR AL 16 DE SEPTIEMBRE,
CUAL SE ENCUENTRA CONTENIDO EN EL MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DE LA 25
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR PUBLICADO EN EL PORTAL DE TRANSPARENCIA DE LAY
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR QUE LITERALMENTE DICE:é‘s
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20.2 GERENCIA DEL CENTRO DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS SERVICIOS FINANCIEROS

NOMBRE DEL PUESTO: GERENTE(A) DEL_CENTRO DE_SOLUCION DE
FINANCIEROS

8 /Eucm\uss DEEPO P\;?T -

2. OBJETIVO FUNCIONAL RN ] ,-)
Dirigir y controlar la resolucion de conflictos entre proveedores Ygonmmé‘q-"@\@hg& oY
/"’.‘

de acuerdo a las leyes vigentes de tutela de los derechos dﬁ?{(zﬂ g‘ygmm@é'@(a%
] ¥ 20 - -

3. RESPONSABILIDADES L

_Adnidad Organlzatwg, ~" Gerencia de! Centro de Solucion de Controversias Servitios Financieros
o | “Reporta a. - Director(a) del Centro de Solucion de Controversias
-~ at P ‘\ querwsa a Técnico (a) Legal Il de la Gerencia del Centro De Solucién de Controversias Servicios
o : 3
% 5 B >l Financieros.
s //' )
-~ PR

3.1 RESPONSABILIDADES ESPECIFICAS AL PUESTO

Organizar los recursos fisicos y humanos de el Centro de Solucion de Controversias de Servicios
Financieros para la recepcion de denuncias.

Disponer los recursos para los procesos de avenimiento.

Proporcionar los medios para la ratificacion de denuncias por parte de los{as) consumidores{as).
Contrelar [a realizacion de los procesos de conciliacion, mediacion y arbitraje.

Vigilar los procesos de certificacion de expedientes

Monitorear que los procesos de notificacion relacionados con la gestion de las casos se realicen.
Tramitar la remision de casos a el Tribunal Sancionador,

Establecer las mecanisy_wo‘s para la seleccion de las muestras a evaluar.

Verificar1a correcta aplicacion de las metodologias de calculo y evaluacion.
\.ferificar los resultados provenientes de las evaluaciones efectuadas.

Establecer mecanismos de retroalimentacion de hallazgos hacia los proveedores fi i
mAaud‘\dor Ms‘ '@Rl }An [\
COPIA N e

s de devolucion de acuerdo a tequ

Realizar rutinas de verificacion de correcciones
gubernamentales.

Controlar las me ucionales.

3 m kg
(‘Q?ﬁh Tequisitos relacionados con el servicio tales como: fos reqmsitos especificados por las

1as usuarias, los no establecidos por [as personas usuarias pero necesarios para el uso, los
legales y reglamentarios y cualquier requisito adicional que la institucién cansidere necesario.
Asegurar que el desempefo de sus funciones estén orientadas y cumplen con el propdsito de
aumentar la satisfaccion de las personas usuarias
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 en el area. // i im\ :‘:\
F’;;("hc:par en la elaboracion y/o actualizacion de los documentos normativas. - Q ‘~"\-" ;

Identificar necesidades de formacion del talento humano de SU unidad ?ggemzatwbs i /
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‘ CO PIA N O gQupervlsar elJ&BﬁMLel talento humano de su unidad organizativa.

v. Apiicar el régimen sancionatorio segan lo establecido en el reglamento interna de trabajo.

GORIERNG

3.2 RESPONSABILIDADES GENERALES AL PUESTO.
a. Hacer buen uso y documentar los traslados de los activos fuo as gnadusa su puesto.

. Cumplir las normas y politicas de la Institucion

b Pl

¢. Realizar otras actividades que le sean asignadas por su jefe(a]T A N O CON 7 P OLA U
d

e

. Uevar los registros correspondientes de las actividades realizadas en su trabajo.
Dar seguimiento a la ejecucion técnica - financiera de los proyectos aprobados y 1a elaboracion de los
informes respectivos, cuando aplique.

f. Apoyar al cumplumumto de los compromisas internacionales asumidos por la DC, cuando aplique.
'.r(~0§ }\A'\"\h*t-\./--i\;c;u‘skmks
—— 4.1 Educacion formal:

a. Profesional universitariofa) graduado(a) de ciencias econdmicas, juridicas o ingenieria.

4.2 Conocimiento:
a. Administracion financiera.

i a3 et | ~ ¢
b. Normativas técnicas y legales aplicables al sect*rﬂnh&@r&h N LU KU LALY

i,

.’

¢. Manejo de herramientas informaticas a nivel m&ermedivf‘PowefPeiﬁ&wﬂm-y-heel),———-w "

4.3 Experiencia:
a.  Serequiere al menos dos afios de experiencia laboral.

4.4 Habilidades:

Liderazgo.

Trabajo en equipo.
Comunicacion efectiva.
Resolucion de problemas.
Redaccién.y simaii;: LA

mla o0 o

5. CONDICIONES DE TRABA.IO i
a. Ambiente de trabajo narmal y por lo general trabaja en oficina, eventuaimente deberé trasladarse

fuera de la institucién.
b Se estd expuesto a accidentes con poca probabilidad de ocurrencia.

ELCoy,..
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NOMBRE DEL PUESTO: TECNICO{A) LEGAL Il DE LA GERENCIA DEL CENTRO DE SOLUCION DE
CONTROVERSIAS SERVICIOS FINANCIEROS. CODIGO: PPUTHO97

SLILRRA

1. GENERALES DEL PUESTO
Unidad Organizativa: Gerencia de Centro de 50Iucnon de Co
_Repertaa: . .\ [ Gerente(a) del Centro dfS

——" .Supenvitas: '~ _—Noaplica

e ¢ e
- .t 4 S
DAL PSS

\ cOV L © 3. OBJETIVO FUNCIONAL

: i Proporcionar asesoria y apoyo en aspectos juridicos relacionados con el quehacer institucional, asi como
tramitar la presentacidn de denuncias, gestiones, derivaciones y asesorias; procesos de admision, notificacion
y resguardo de 105 casos presentados a las distintas unidades de la Defensoria y Tribunal Sancionador.

ST ClOSFI a

3. RESPONSABILIDADES

3.1 RESPONSABILIDADES ESPECIFICAS AL PUESTO i "
a.  Brindar asistencia oportuna a los(as) consumidores(as) a través_@gg;esoéafd"v apgxq.p;eﬂn@@
st £ "\ S
por cualquier otro medio. e :““r D\ A i‘\:.; ,3 { 3N :,i ol I
b Administrar los procesos de denuncias. ) L

p—

¢. Facilitar procesos de conciliacion entre proveedorés y -consur mndores(as) orientados a resolver las
controversias.
d. Gestionar . [ r&nsansfancnones en materia de consumo presentadas por los(as)

STROLA

tequer

5u
0 (e{xdef de informacion de los{as) consumidores(as) y de los proveedores sobre
Tas y casos presentados a la Defensoria.
f.  Completar la documentacion orientada a la resolucién de los casos.
g. Llevar control y registro de las atenciones y actividades realizadas en su trabajo.
h. Preparar casos asignados a remitir a el Tribunal Sancionador.
i, Preparar expedientes para su respectivo archivo.

j.  Realizar los procesos de notificacion que apliquen.

k. Aplicar los criterios de revision/verificacion de expedientes co ativas to
institucionales. Coplﬁ.\ NO

I, Resguardo de los expﬂdxemes asignados.

m. Reportar W m(a) los resultados del trabajo realizado,

n. Cemfnbwr al l:umpi tho de objetivos, indicadores, metas y actividades del area.

Pteparér y pre 7 rnformes del avance v resultado de las acnvudades desarmlladas

=" resultados plamhcados y la mejora continua de los procesos del drea.

et q. Asegurar que el desempenio de sus funciones esta orientado y cumplen con el propésito de aumentar
13 satisfaccion de las personas usuarias.

r Participar en la elaboracién y/o actualizacion de los documentos normativos. /,/
e o & 3
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COPIA NOLAMARLS &lduts au puesto

r—HarerbuBETIRo Y documentar los traslados de los activos fijos asignados a su puesto.

a. H &3

Cumplir las normas y politicas de la Institucion.
Realizar otras actividades que le sean asignadas por su jefe(a) inmediato(a).
Uevar los registros correspondientes de las actividades realizadas en su trabajo.

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS

4.1 Educacion formal:

GOBIERNO

GORIANG CONTROLAL, |

5. CONDICIONES DE TRABAJO

a

b

Ambiente de trabajo normal y por lo general trabaja en oficina, eventualmente debera trasladarse al

interior del pais
Se estd expuesto a accidentes con poca probabilidad de ocurrencia.

F] Eglesado(a) umversnarlu(a) en licenciatura en el area de cie
£t a L
' \: OP 'l;\\ V‘} :5 z'\-a \J ceg;(:t’i}!hms rafnvolc:vnl y mercantil,
G 3 Nmen materia de consumo (Deseable).
¢.  Medios alternos de solucion de conflictos (Deseable).
d. Normativa aplicable al sector financiero.
e. Manejo de herramientas informaticas a nivel intermedio (Power Point, Word y Excel).
4.3 Experiencia: B :':—: G »
a.  Serequiere al menos un afo de experiencia, f COPIA NO CONIRULAL
B
4.4 Habilidades:
a. Analisis y sintesis.
b. Trabajo en equipo.
¢~ Comunicacion efectwd
~yi A KB Redac(uény sintaxis.
- Trabajo bajo presién.
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Para ser presentado a la Unidad de Acceso a la Informacidn Publica y Transparencia.

Se extiende la presente certificacion que consta de 3 folios ttiles, en la Unidad de Talento Humano de la
Defensoria del Consumidor la Ciudad de Antiguo Cuscatlan, a los cuatro dias del mes de noviembre de dos
mil diecinueve.
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Inga. Ariela Lynette Garcia Méndez
Jefa de Talento Humano






