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INTRODUCCION

Este documento tiene como propésito el proporcionar una guia detallada para llevar a cabo la
operacion cotidiana del Centro de Atencién por Demanda (CENADE), ademas de apoyar para
alcanzar un nivel de desempefio eficiente y con ello, lograr la permanencia del mismo. El presente
Manual de Operacién describe las actividades que se realizan en el CENADE a nivel nacional, las
cuales se apegan totalmente a la normatividad legal vigente.

El CENADE tiene por objetivo facilitar el otorgamiento del subsidio al GLP a la poblacién de
limitada capacidad adquisitiva; y para brindar la atencién a la ciudadania, se disponen cinco sedes
territoriales y nueve ventanillas de atencién departamental en donde la ciudadania puede tramitar
la acreditacién para la obtencion del subsidio al GLP, la afiliacién del punto de venta para el
mecanismo de pago y cualquier otra gestidn relacionada la administracidn del subsidio.

Con el objeto de disponer de una atencién estandarizada y soluciones en el menor tiempo posible
en el presente documento se definen aspectos como: los servicios que se brindan a la ciudadania,
las acciones a realizar en las atenciones requeridas, quiénes intervienen en los diferentes tramites,
la relacion jerarquica y la operatividad laboral en las oficinas de atencién.

Todos los aspectos mencionados seran discutidos en el presente manual operativo de CENADE,
con la finalidad de establecer la forma de trabajo para el otorgamiento del subsidio al GLP y las
diferentes atenciones que se brinda a la ciudadania
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1. PENSAMIENTO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL

1.1. VISION

“Ser la institucion eficaz que promueva de manera sostenible, el desarrollo de una
economia competitiva y justa”.

1.2. MISION

“Somos la institucion que fomenta y fortalece las capacidades de los sectores productivos y
gue busca oportunidades para su desarrollo, a través de la integracidon econdmica territorial,
el desarrollo de los mercados nacionales e internacionales y las politicas e iniciativas que
garanticen la produccidn de bienes y servicios competitivos, contribuyendo a la prosperidad
del pais”.

1.3. VALORES

- Respeto: Reconocemos, aceptamos y valoramos las necesidades, derechos, intereses y
sentimientos propios y de los demas.

- Compromiso: Asumimos nuestra obligacidon de satisfacer las necesidades y expectativas de
los usuarios de la institucion, con esmero, profesionalismo y eficiencia, contribuyendo asi al
éxito de la misma.

- Transparencia: Actuamos mostrando nuestra gestién y toda la informacidn resultante de la
misma para que esté disponible a la ciudadania que la requiera.

- Inclusién: Reconocemos en los distintos grupos sociales el valor que hay en cada diferencia,
el respeto a la diversidad, y atendemos con dignidad en igualdad de oportunidades y de
trato las necesidades especificas de las personas; sin excluir por razones de género, raza,
afinidad politica, religidn, capacidades diferentes o por cualquier otra razén.

1.4. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

- Fomentar la diversificacidon y transformacion de la matriz productiva, con bienes y servicios
de mayor valor agregado que diversifique la oferta exportable y el empleo.

- Articular las dindmicas de la economia regional para el desarrollo competitivo de las
MIPYMES.

— Aumentar la inversion nacional y extranjera, promoviendo la facilitacion del comercio, los
tramites empresariales y la seguridad juridica para potenciar las exportaciones.
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Fortalecer las relaciones econdmicas con América Latina, El Caribe, Asia; avanzar hacia la
integracién econdmica centroamericana y aprovechar los acuerdos y tratados comerciales
existentes para los productos y servicios salvadorefios

Modernizar el marco legal e institucional del MINEC para mejorar la calidad de los bienes y
servicios entregados a la ciudadania.

ASPECTOS GENERALES

ALCANCE

El alcance del presente manual contempla las actividades comprendidas desde la recepcién
de una solicitud de atencién relacionado al otorgamiento del beneficio del subsidio al GLP o
afiliacion de puntos de venta hasta su resolucién correspondiente.

BASE LEGAL

e Articulo 9-A de la Ley Reguladora del Depdsito, Transporte y Distribucién de Productos

de Petrdleo, el cual establece que “Mientras sea un producto subsidiado, el Ministerio,
por medio de acuerdo ejecutivo, ... determinara los sujetos que serdn sus beneficiarios,
qguienes deberdn formar parte de sectores de consumo doméstico de limitada capacidad
adquisitiva, negocios de subsistencia dedicados a la elaboracién de alimentos, centros
escolares y complejos educativos publicos; y entidades de asistencia sin fines de lucro
gue preparan alimentos para personas en situacion vulnerable, debidamente acreditadas
por el ministerio.

e Normas Técnicas de Control Interno Especificas del Ministerio de Economia, Art. 12.- “El

MINEC, contard con manuales de Organizacién y Funciones, que contendran la
descripciéon de puestos de cada una de las unidades organizativas, debidamente
actualizados y autorizados por el Ministro y divulgados por cada una de las direcciones,
gerencias y unidades.”

e Articulo 28 del Reglamento Interno de MINEC, en el que se define objetivo y atribuciones

de CENADE.
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VIGENCIA, REVISION Y ACTUALIZACION
El presente manual entrard en vigencia 8 dias después de la fecha de su aprobacion, y es
responsabilidad del Director realizar la divulgacion y su aplicaciéon. Su revisién y/o
actualizacidn se hard al menos una vez al afio.

CARACTERIZACION DEL CENADE

OBJETIVO

El objetivo del presente manual es el de proveer una guia de operacion de CENADE que
permita la efectiva y 4agil gestidn para el otorgamiento del subsidio al GLP, sustentado en el
marco regulatorio vigente.

ATRIBUCIONES

Administrar el registro de las solicitudes para el beneficio del subsidio al GLP;

Obtener informacién y documentar los hogares y negocios que han solicitado el subsidio al
GLP, para su analisis pertinente segun las condiciones socioecondmicas y su estructura de
consumo en materia de energia eléctrica;

Generar y validar la base de datos de potenciales beneficiarios;

Realizar operativos eventuales para constatar que los beneficiarios del subsidio al GLP
cumplan los requisitos para mantener el beneficio al GLP;

Registrar, documentar, generar y validar base de los potenciales negocios de subsistencia
familiar dedicados a la elaboracién de alimentos, centros escolares y complejos educativos,
y otras entidades que soliciten su incorporacidon para gozar del beneficio del GLP;

Implementar estrategias de atencidén para dar respuesta oportuna a los solicitantes y
beneficiarios del subsidio del GLP; asi también, para puntos de venta de GLP subsidiado y/o
gestiones de afiliacién;

Registrar, documentar, generar y validar base de puntos de venta de GLP que soliciten
afiliarse para la venta de GLP subsidiado.

Definir la metodologia y los criterios para procesar, evaluar y seleccionar a los beneficiarios
y beneficiarias del GLP;

Administrar el padrén de beneficiarios y beneficiarias al subsidio del GLP, en coordinacién
con la Direccion de Tecnologias de la Informacion y la Direccién de Hidrocarburos y Minas;

Informar mensualmente y/o cuando sea requerido sobre los resultados de la Direccién al
Ministro o Ministra de Economia;

Realizar otras atribuciones que le sean asignadas por el Despacho Ministerial.
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4. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Director/a
CENADE

Asistente de la
Direccion

Gerente de Gerente de
Atencion Estrategia y
Ciudadana Desarrollo

Coordinador/a
Coordinador/a Administrativo
Territorial

I [ 1

Técnicola de Encargadola de Encargadola de
Operaciones Transporte [Archivo Periferico

Técnico/a de Administrador/a
Estrategias y de Base de Datos
Desarrollo y Desarrollo

Técnico/a
Administrativo/a

Supervisor/a Encargado/a de
Territorial Call Center

Técnico/a de Gestor/a de Técnico/a de Técnico/a de
; : Operador/a de b
Atenci6n Beneficiarios y all Conter Verificacion y Soporte
Ciudadana Puntos de Venta Captura de Datos Informatico

Técnico/a de
Archivo

Motorista

El Centro de Atencién por Demanda es una Direccién del Ministerio de Economia y como tal posee
una estructura que les permite realizar su trabajo de la gestidén de acreditacién del beneficio a la
poblacién con limitada capacidad adquisitiva.

La estructura esta compuesta por un total de 145 personas, quienes se encuentran distribuidas en
tres gerencias, las cuales se encargan de la estrategia, operatividad y administracién de CENADE,
estas se encuentra administradas por una Direccidn, quien es responsable de dirigir las diferentes
acciones que se realizan en el CENADE, las cuales deben estar alineadas y en concordancia a los
lineamientos estratégicos institucionales de MINEC.

La estructura operativa cuenta con un total de 8 puestos tipo, ocupados por 95 personas y se
encuentran organizados de la siguiente manera:
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Gerente de Atencidon
Ciudadana

(1)

Coordinador/a
Territorial

(5)

Técnico/a de gestién

(3)

Supervisor/a Encargado/a de Call
Territorial Center
(5) (1)

Gestor/a de
beneficiarios y punto
de venta
(42)

Técnico/a de
Atencién Ciudadana
(31)

Operador/a de Call
Center

(7)
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5. DEFINICION DE RESPONSABILIDADES

A partir de la nueva estructura organizativa de CENADE se establecen las responsabilidades de los
diferentes actores involucrados para la acreditacién de beneficiarios del subsidio al GLP y la
afiliacion de puntos de ventas, quienes ejecutaran las acciones descritas a continuacion:

Gerencia de Atencion Ciudadana

Asegurar eficiencia en la operacion de los Centros de Atencion por Demanda (CENADE) a nivel de
sedes territoriales y ventanillas departamentales, a fin de garantizar atencién oportuna a la
ciudadania en la gestidon de acreditaciéon a beneficiarios y afiliacion de puntos de venta de GLP
subsidiado.

Técnico de operaciones

Administrar y coordinar la entrega de los dispositivos méviles y tarjetas doradas para los puntos de
venta del GLP de conformidad a las reglas institucionales, a fin de viabilizar la oportunidad de
entrega de los mismos. Asi también, garantizar la emisién y entrega de tarjetas solidarias en
coordinacién con las sedes territoriales CENADE.

Coordinador/a Territorial

Coordinar, dirigir, controlar y supervisar el conjunto de actividades que realiza la oficina territorial
y las ventanillas de atencién departamental de CENADE, cuidando de que se brinde atencién y
respuesta oportuna en cada tramite que demande la ciudadania relacionados al beneficio del
subsidio del GLP y puntos de venta de gas subsidiado.

Técnico de Atencidn Ciudadana

Brindar soluciones a la ciudadania de conformidad a los tramites que demande en relacién al
proceso para la gestion del otorgamiento de subsidio al GLP y afiliaciéon de puntos de venta.

Supervisor/a Territorial

Asignar las rutas de trabajo y supervisar la calidad de los datos recopilados por los Gestores segun
sea la gestidn; cuidando de garantizar al maximo la optimizacidon de los recursos humanos vy
materiales.

Gestor/a de Beneficiarios y Puntos de Venta

Recolectar a través de entrevista directa y verificar los datos de los solicitantes para la gestion de
acreditacion de beneficiarios al subsidio del GLP y afiliacion de puntos de venta. Asi también, hacer
entrega de las tarjetas y teléfonos.
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Encargado/a de Call Center

Administrar el Centro de Atencidn de Llamada, cuidando de garantizar que las llamadas entrantes
sean respondidas en un tiempo determinado y que los beneficiarios/usuarios reciben la
informacidén y/o solucién requerida. Asi mismo las llamadas que deban realizarse a beneficiarios.

Operador/a de Call Center

Brindar servicio de atencion telefénica con calidez y soluciones acordes a los requerimientos de la
ciudadania; asimismo realizar las llamadas que sean requeridas en apoyo a las gestiones de la
Gerencia de Atencién Ciudadana.

6. OPERATIVIDAD DE CENADE

CENADE tiene como objetivo la acreditacion de solicitantes al beneficio del subsidio al GLP, afiliar
puntos de venta y atender cualquier consulta relacionado al subsidio, a partir de ello se define que
el Centro de Atencién por Demanda para llevar acabo ese fin realiza basicamente 3 actividades
que son la atender a la poblacidn, realizar las gestiones necesarias para cumplir con lo que la
ciudadania espera y por ultimo dar respuesta de esa gestion, en esas tres actividades es que se
basa la operatividad de CENADE, y es por eso que en este apartado se define cdmo es el
funcionamiento de cada oficina y las atenciones que se brindan con las respectivas actividades que
se realizan.

Grafico 1. Actividades basicas para la operatividad de CENADE

Recepcion de Gestion y/o Respuesta

ciudadana

solicitud vinculacion para
ciudadana la atencidn
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6.1 COBERTURA TERRITORIALY RELACIONES JERARQUICAS

6.1.1. OFICINAS CENADE

Definidas las responsabilidades de cada puesto de la Gerencia de Atencién Ciudadana y las
diferentes atenciones que brinda y quienes son los encargados de realizar cada una de las
actividades que se requieren realizarlas, en este apartado se explicara la forma en cémo sera el
funcionamiento de las oficinas, las cuales son el medio por el cual se realiza la operatividad de
CENADE.

Por lo anterior los Centros de Atencidn por Demanda tienen presencia territorial en todo el pais, a
través de 14 oficinas en cada uno de los departamentos, estas se catalogan en dos grandes grupos,
el primero son sedes territoriales, las cuales ademas de brindar atencién a toda la ciudadania
realizan tareas territoriales (verificaciones a hogares y negocios de subsistencia, entrega de
TELEGAS y tarjeta dora a puntos de venta, entrega de tarjeta Solidaria, entre otros); y el segundo
grupo son ventanillas de atencidn departamentales, las cuales Unicamente brindardn atencién a la
poblacion.

Instituciones alternativas para funcionamiento de
Delegados departamentales de atencion CENADE

Q CENTA Q muuve
Q@ conamvpe §  GOBERNACION

- SEDES TERRITORIALES

VENTANILLAS DE ATENCION
DEPARTAMENTAL
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En el mapa anterior se muestran los departamentos en donde estan ubicadas las sedes
territoriales y cudles serdan las ventanillas de atencidon departamental, que reportard a cada una de
las sedes.

A continuacién se definird la forma de trabajo en las ventanillas y las sedes y como estaran
conformadas

6.1.2. VENTANILLAS DE ATENCION DEPARTAMENTAL

CENADE cuenta con 9 ventanillas de atencion en cada una de los siguientes departamentos

Ahuachapan, Sonsonate, Chalatenango, Cabafias, La Paz, San Vicente, Usulutan, Morazdn y La
Unién.

Coordinador/a territorial

Atencién Territorial

Ventanilla de
Atencion
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En ellas se realizan todas las atenciones que brinda CENADE a la ciudadania, para lo cual cada una
cuenta con al menos un Técnicos de Atencion Ciudadana (TAC) quien sera el responsable de
brindar las atenciones y servicios de CENADE y de la ventanilla, en el siguiente cuadro se definen
la cantidad de TAC que tendra cada ventanilla.

TECNICOS EN ATENCION

DEPARTAMENTOS CIUDADANA

AHUACHAPAN

SONSONATE

CHALATENANGO

LA PAZ

CABANAS

SAN VICENTE

USULUTAN

MORAZAN

LA UNION
TOTALES 12

Las ventanillas estan localizadas dentro de instituciones gubernamentales (CENTA, CONAMYPE,

INJUVE y CENTRO DE GOBERNACION) definiendo mediante convenio un espacio dentro de sus

instalaciones para la operatividad de las ventanillas y en espacios comerciales.

RlRr|lRr|Rr|[RLRI[N[R|NMN

También se define que las ventanillas estan bajo la responsabilidad de una sede territorial, a quien
le reporta todas las actividades diarias que se realizan, gestiona cualquier requerimiento operativo
y administrativo y remite toda la documentacion de las solicitudes que se generan.

A continuacién se definen las sedes territoriales a las que les reporta cada ventanilla
departamental.

DEPARTAMENTO DE SEDE
VENTANILLA DEPARTAMENTAL TERRITORIAL A QUIEN LE
REPORTA
AHUACHAPAN Y SONSONATE SANTA ANA
CHALATENANGO, CABANAS, SAN
VICENTE Y LA PAZ CUSCATLAN
USULUTAN, MORAZAN Y LA UNION SAN MIGUEL

Cabe mencionar que ademas de personal, las ventanillas utilizan ciertos insumos para el
funcionamiento de estas, y entre ellos estan:

- Equipo informatico (computadoras, impresoras, escaner y fotocopiadoras)
- Conexidén a Internet
- Telefonia
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- Mobiliario para el personal (sillas, escritorios y archivadores)

- Sillas de espera (por lo menos 10 en cada ventanilla)

- Papeleria

- Insumos de oficina (engrapadoras, saca grapas, perforadoras, entre otros)

La cantidad de insumos depende del personal que se encuentre en cada ventanilla y de la
demanda de cada una de ellas.

6.1.3. SEDES TERRITORIALES

Ademas de contar con ventanillas de atencién departamentales se tienen sedes territoriales, las
cuales estan en los departamento de Santa Ana, La Libertad, Cuscatlan, San Salvador y San Miguel;
y de igual forman brindan todas la atenciones que CENADE da a la poblacién, con la diferencia que
estas sedes tienen una estructura mas compleja, pues deben brindar soporte territorial a los 9
departamentos que solo cuentan con ventanillas de atencidn, esto con el objetivo de realizar
visitas a los hogares solicitantes del subsidio al GLP, afiliar a los puntos de venta, actualizar
informacién de los negocios de subsistencias beneficiarios del subsidio, entre otras.

Coordinador/a territorial

L, ——>

Supervisor/a territorial
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Para esas actividades las sedes cuentan con un Coordinador Territorial, Técnicos de Atencién
Ciudadana (TAC), Supervisor Territorial y Gestores de Beneficiarios y puntos de venta, la cantidad
de cada cargo que se tiene en cada sede se define a continuacion.

TECNICOS EN GESTOR DE
DEPARTAMENTOS c?&i?_:_gAR&?_R ATENCION ig::ﬁ_‘g;&? BENEFICIARIOS Y
CIUDADANA(*) PUNTOS DE VENTA
SANTA ANA 1 3 1 8
LA LIBERTAD 1 3 1 6
SAN SALVADOR 1 8 1 12
CUSCATLAN 1 2 1 9
SAN MIGUEL 1 3 1 7

TOTALES 19 5 42

(*)No se toma en cuenta los 12 TAC que se encuentran en las ventanillas de atencion
departamentales

6]

Las sedes estdn ubicadas en locales comerciales, en los que se cuenta con espacio para la
atencién, el trabajo territorial y resguardo de los vehiculos asignados.

Cada sede territorial visita cada ventanilla para recolectar toda la documentacién generada por las
diferentes atenciones y solicitudes de la ciudadania, al mismo tiempo para supervisar el
funcionamiento de esta.

En concordancia con lo anterior, todas las solicitudes para ser beneficiarios del subsidio al GLP,
punto de venta afiliado y las gestiones que se deben realizar para la tarjeta Solidaria, TELEGAS y
tarjeta Dorada se recolectan en las ventanillas para luego remitirlas a la oficina Central para su
debido procesamiento en las unidades respectivas y resguardo de la documentacion en el archivo
periférico. Toda la documentacidn que se envie debe ser la correspondiente para cada tramite y la
persona que garantiza que asi sea es el Coordinador Territorial, pues de esa manera se evita
atrasos y re-procesamientos en las solicitudes.

Ademas dentro de las actividades de la sedes se encuentra la realizacidon de rutas de trabajo para
el trabajo territorial, las cuales se planifica de forma mensual y se ajustan semanalmente. Y con el
objetivo de optimizar los recursos los Coordinadores de las sedes territoriales se pondran de
acuerdo para establecer el apoyo en la visita a los municipios colindantes que se tengan que
trabajar, pues de esa forma se pueden identificar mejores alternativas de acceso en ciertos
municipios.

Todas las sedes estan a cargo de la Gerencia de Atencion Ciudadana, la cual es la responsable de
coordinar las actividades que se realicen en cada una de ellas y que se ejecuten segun lo
establecido en los manuales y en concordancia a los lineamientos estratégicos dictaminados por la
Direccién y la Gerencia de Estrategia y Desarrollo.
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Para la operatividad de estas oficinas cada una cuenta con el equipamiento de ciertos insumos
basicos necesarios para la atencion que se da y las tareas territoriales que se realizan, entre ellos
se encuentran:

- Equipo informdtico (computadoras, impresoras, escaner y fotocopiadoras)

- Conexidén a Internet

- Telefonia

- Mobiliario para el personal (sillas, escritorios y archivadores)

- Sillas de espera (por lo menos 20 en cada ventanilla)

- Papeleria

- Insumos de oficina (engrapadoras, saca grapas, perforadoras, entre otros)

- Vehiculo (con esto se requiere motorista, combustible y mantenimiento preventivo y
correctivo)

- Inmueble para la oficina

6.1.4 TAREAS TERRITORIALES

Como parte del proceso para la acreditaciéon de beneficiarios y afiliacién de puntos de venta de
GLP se realizan una serie de actividades dentro del territorio de cada sede, las cuales consisten en
visitas in situ en cada hogar, negocio de subsistencia y comercio que desee ser parte del subsidio
al GLP. Entre las tareas territoriales que se realizan se encuentran:

- Verificacién de las condiciones socioecondmicas de los hogares/negocios de subsistencia
que solicitan ser beneficiarios del subsidio al GLP

- Entrega del TELEGAS vy tarjeta dorada y capacitacion de los puntos que desean afiliarse al
mecanismo de pago del subsidio

- Entrega de tarjeta Solidaria a los ciudadanos que son beneficiarios del subsidio al GLP

- Actualizacién de la informacion de los negocios de subsistencia que gozan del beneficio
social

- Realizacién de operativos eventuales

Previo a la realizacion de estas actividades se realiza una planificacidn que consiste en definir las
rutas de los lugares a visitar y para llevar a cabo eso se requieren de insumos esenciales como son:

- Personal de territorio
- Motoristas

- Vehiculos

- Papeleria, entre otros

Como se ha mencionado en apartados anteriores son las sedes territoriales las que cuentan con
personal, equipo e insumos para el desarrollo de tareas territoriales. Se debe mencionar que en
relacidn al transporte cada sede tendra la siguiente cantidad de vehiculos y motoristas:
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SEDES VEHICULOS MOTORISTAS

TERRITORIALES

SANTA ANA 3 3
LA LIBERTAD 2 2
SAN SALVADOR 4 4
3 3
2 2

CUSCATLAN
SAN MIGUEL
 ToTALES 14 14

Como parte de las tareas territoriales se realizan de forma eventual operativos que tienen como
finalidad la incorporacién y focalizacion del subsidio al GLP a la poblacidon que realmente lo
necesita. Esos operativos se realizan el mismo proceso que una solicitud de incorporacidn, es decir
gue se visitan hogares o negocios de subsistencia para corroborar su condicidon socioecondmica,
para luego analizarla y acreditar a las personas que cumplen con los criterios de seleccién.

Ademas para la realizacién de los operativos eventuales siempre se requerird papeleria, personal
y vehiculos para poder ejecutar la actividades; la cantidad de esos insumo esta relacionada con el
tiempo en que se desea llevar acabo el operativo.

6.2 SERVICIOS QUE SE BRINDAN A LA CIUDADANIA SEGUN AREA DE ATENCION

Los Centros de Atencidon por Demanda se encargan de atender a todo aquel ciudadano que desee
ser beneficiario del subsidio al GLP, punto de venta afiliado al mecanismo de pago, asi como a las
personas acreditadas con dicho beneficio y a los puntos de venta ya afiliados. En total se tiene 41
tipos de trdmites o servicios diferentes que brinda CENADE, los cuales se presentan a
continuacién.

TABLA 1: TRAMITE PARA SOLICITANTE Y BENEFICIARIOS DEL SUBSIDIO AL GLP

ITEM NOMBRE DEL TRAMITE SOLUCION

Denuncia o Reclamo - Denuncia de robo, hurto de tarjeta . .

1 . Requiere seguimiento
solidaria

2 Denuncia o Reclamo - Error en datos de tarjeta solidaria Requiere seguimiento
Denuncia o Reclamo - Punto de venta retuvo subsidio Requiere seguimiento

4 Solicitud de Activacién de tarjeta solidaria En oficina
Solicitud de Devolucién de tarjeta por cambio de domicilio, -

5 . . - En oficina
fallecidos, migracidn, y otros
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NOMBRE DEL TRAMITE SOLUCION
Solicitud de Devolucién de tarjeta solidaria En oficina
Solicitud de Entrega tarjeta solidaria En oficina
Solicitud de Modificacion registro de beneficiario GLP por -
8 . , En oficina
recibo de energia
9 Solicitud de Registro de beneficiario de la energia eléctrica Requiere seguimiento
10 Solicitud de Registro de beneficiario GLP Requiere seguimiento
11 SoI|C|t,ud de Registro de beneficiario GLP por recibo de En oficina
energia
Solicitud de Registro por cambio de domicilio de beneficiario -
12 . i En oficina
al subsidio de energia eléctrica
13 Solicitud de Renuncia voluntaria del subsidio al GLP Requiere seguimiento
14 Solicitud de Reposicion de tarjeta solidaria por deterioro Requiere seguimiento
15 Solicitud de Reposicion de tarjeta solidaria por extravio Requiere seguimiento
16 Solicitud de subsidio en linea Requiere seguimiento
17 Solicitud de subsidio para centro escolar En oficina
18 Solicitud de subsidio para negocio Requiere seguimiento
19 Solicitud de Traslado de tarjeta solidaria Requiere seguimiento

Tabla 2: TRAMITE PARA SOLICITANTE Y PROPIETARIOS DE PUNTOS DE VENTA DE GLP

SUBSIDIADO
ITEM NOMBRE DEL TRAMITE SOLUCION

Denuncia o Reclamo - Baja de punto de venta por . .

1 L . Requiere seguimiento
acumulacidén de denuncias
Denuncia o Reclamo - Baja de punto de venta por ilicito . .

2 . o Requiere seguimiento
contra el interés publico
Denuncia o Reclamo - Denuncia de robo, hurto o extravio de . .

3 . Requiere seguimiento
tarjeta dorada
Denuncia o Reclamo - Denuncia de robo, hurto o extravio de . e

4 . Requiere seguimiento
teléfono

5 Denuncia o Reclamo - Teléfono dafado Requiere seguimiento
Solicitud de Adicion de punto de venta por cambio de . .

6 . . Requiere seguimiento
propietario
Solicitud de Adicionar un nuevo punto de venta a tendero ya . .

7 . Requiere seguimiento
registrado

8 Solicitud de Baja de punto de venta por cambio de Requiere seguimiento
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NOMBRE DEL TRAMITE SOLUCION
propietario
9 Solicitud de Bloqueo de persona asociada Requiere seguimiento
Solicitud de Cambio de teléfono por finalizar vida util del -
10 S En oficina
aparato, punto venta empresa distribuidora
Solicitud de Cambio de teléfono por finalizar vida util del . .
11 . . Requiere seguimiento
aparato, punto venta independiente
12 Solicitud de Des inscripcion de punto de venta Requiere seguimiento
13 Solicitud de Modificacién de direccién de punto de venta En oficina
14 Solicitud de Reactivacion de punto de venta Requiere seguimiento
15 Solicitud de Reasignacion de tarjeta dorada Requiere seguimiento
16 Solicitud de Registrar un punto de venta Requiere seguimiento
17 Solicitud de Registro de persona asociada Requiere seguimiento
18 Solicitud de Registro de teléfono asociado Requiere seguimiento
19 Solicitud de Reposicion de tarjeta dorada por deterioro Requiere seguimiento
20 Solicitud de reposicién de SIMCARD Requiere seguimiento
21 Solicitud de teléfono adicional Requiere seguimiento
22 Solicitud de teléfono sustituto Requiere seguimiento

De la totalidad de tramites se debe aclarar que existen algunas que se resuelven en la oficinas y
otras a las que se requiere realizar un seguimiento adicional para solventar el trdmite, es decir que
se necesita la intervencion de una unidad que no se encuentre dentro de las sedes territoriales y
ventanillas de atencién departamental. La catalogacidn de esos tramites se dard a continuacidn,
asi como se expondran las actividades bdsicas necesarias para solventarla y el personal que
interviene en su realizacion.

6.2.1 ATENCIONES CON SOLUCIONES INMEDIATAS EN VENTANILLA Y CALL CENTER

Una atencidn resuelta en oficina es toda aquella que se solventa en el momento en que la
persona es atendida y no requiere de la intervencién de un area adicional, es decir que el Técnico
de Atencién Ciudadana u Operador de Call Center puede resolverla. De este tipo de atenciones se
tienen un total de 10, en la cuales la acciones que se deben realizar son atender al ciudadano/ay
el registro de la solicitud/consulta/modificacion en el sistema. Entre las atenciones de este tipo se
detallan las siguientes:

Pagina 23 de 32



MANUAL OPERATIVO

CENTRO DE ATENCION POR DEMANDA

CODIGO: MO-GC-CENADE-001

VERSION: 1.0

GESTION DE CALIDAD

EL SALVADOR

UNAMONOS PARA CRECER

VIGENTE A PARTIR DE: i E‘N 201 F e ———
PAGINA: 24 de 32

. . i 2 - . Persona que ejecuta | Lugar de
Usuario Tipo de atencion Actividades a realizar . . q ! = .
las actividades atencion
L . o ., -Presencial en
- -Atencion y registro de | - Técnico de Atencién 'e'se late
Solicitud de L . . oficina
s . solicitud en sistema Ciudadana
Activacion de tarjeta . . - Llamada
. -Activacién de tarjeta - Operado de Call ..
solidaria . . telefénica al Call
Solidaria en el sistema Center
Center
Solicitud de
Devolucién de -Atencion y registro de
tarjeta por cambio solicitud en sistema - Técnico de Atencién | -Presencial en
de domicilio, -Recepcidn de tarjeta Ciudadana oficina
fallecidos, migracién, | Solidaria
y otros
-Atencion y registro de
Solicitud de Entrega | solicitud en sistema - Técnico de Atencién | -Presencial en
tarjeta solidaria - Entrega y activacion de | Ciudadana oficina
tarjeta Solidaria
SOLICITANTES | 5oicitud de ., . _ ., -Presencial en
Y Modificacién registro -Atencion y registro de - Técnico de Atencion oficina
BENEFICIARIOS | 4e peneficiario GLP solicitud en sistema Ciudadana - Llamada
. - Modificacién del - Operado de Call ..
DEL SUBSIDIO por recibo de . . P telefénica al Call
AL GLP energia registro en sistema Center Center
- . o . -Presencial en
Solicitud de Registro . . - Técnico de Atencion -
. -Atencion y registro de . oficina
de beneficiario GLP .. . Ciudadana
. solicitud en sistema - Llamada
por recibo de . . - Operado de Call L
, - Registro en sistema telefénica al Call
energia Center
Center
Solicitud de Registro .
. L . o . -Presencial en
por cambio de -Atencion y registro de | - Técnico de Atencién -

o . . . oficina
domicilio de solicitud en sistema Ciudadana - Llamada
beneficiario al - Modificacién en - Operado de Call ..

. , . telefénica al Call
subsidio de energia | sistema Center

A Center
eléctrica
-Atencion y registro de
Solicitud de subsidio | solicitud en sistema - Técnico de Atencidén | -Presencial en
para centro escolar |- Acreditacién del Ciudadana oficina
sistema
Solicitud de Cambio
de teléfono por -Atencion y registro de
LICITANTE . . .. . I . .
30 S J finalizar vida util del | solicitud en sistema - Técnico de Atencidén | -Presencial en

PROPIETRAIOS
DE PUNTOS DE
VENTA DE GLP
SUBSIDIADO

aparato, punto venta

- Entrega de nuevo

Ciudadana

oficina

empresa teléfono
distribuidora
Solicitud de -Atencion y registro de

Modificacion de
direccion de punto
de venta

solicitud en sistema
- Modificacién de
direccion en sistema

- Técnico de Atencion
Ciudadana

-Presencial en
oficina
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Ademas de las solicitudes mencionadas se tienen también un aproximado de 45 consultas
informativas, las cuales son resultas por el TAC en las sedes territoriales y ventanillas de atencion
departamental. Entre esas consultas tenemos Denuncia por precio no autorizado, Informacién
para registrar un beneficiario GLP, Informacidn sobre si tiene o no subsidio, Informacién de cobro
de subsidio, Informacién precio actual GLP, Informacién de ubicacién CENADES cercanos, Puntos
de venta cercanos, No hay puntos de venta cercanos, Mal funcionamiento USSD, Mal
funcionamiento IVR, entre otros.

6.2.2. ATENCION QUE DERIVAN PARA GESTION A OTRA AREA

De la totalidad de atenciones existe una categoria que para resolverlas se requiere el apoyo de
una unidad externa a las oficinas de atencidn, es decir que se deben realizar un grupo de tareas
adicionales para solventar el requerimiento hecho por el ciudadano.

Cabe mencionar que este tipo de atenciones son atendidas en las sedes y en las ventanillas con la
salvedad que cuando se reciba algunas de estas atenciones el TAC deberia pedirle el apoyo al
Coordinador Territorial para que tramite el requerimiento con el Técnico de Operaciones y asi
atender la solicitud de la persona.

En el siguiente cuadro se detallan cudles son las atenciones que requieren de una gestion y
seguimiento para su resolucion, asi mismo se presentan las actividades bdsicas necesarias para su
ejecucidon y las personas que intervienen.

Usuario TIPO DE TRAMITE Actividades a realizar Person'a'que ejecuta Lugar' . de
las actividades atencion
- Atencidn y registro de
solicitud en sistema
- Cambiar estado de tarjeta
SOLICITANTES a'Tarjetarobada, | 0 dinador
. extraviada o deteriorada -
Y Denuncia o Reclamo on sisterna Territorial
BENEFICIARIOS | - Denuncia de robo, - Confirmacion de -Técnico de Atencidn | -Presencial en
DEL SUBSIDIO | hurto de tarjeta regeneracion de tarieta Ciudadana oficina
AL GLP solidaria g . J - Técnico de
solidaria .
., . operaciones
- Regeneracion de tarjeta
solidaria
- Entrega y activacion de
tarjeta solidaria

Pagina 25 de 32



CODIGO: MO-GC-CENADE-001

VERSION: 1.0

MANUAL OPERATIVO

CENTRO DE ATENCION POR DEMANDA

GESTION DE CALIDAD

PAGINA: 26 de 32

EL SALVADOR

UNAMONOS PARA CRECER

VIGENTE APARTIRDE: = 4 ENE 2017 ’%

Usuario

TIPO DE TRAMITE

Actividades a realizar

Persona que ejecuta
las actividades

Lugar de
atencion

Denuncia o Reclamo
- Error en datos de
tarjeta solidaria

- Atencidn y registro de
solicitud en sistema

- Correccion de datos en las
diferentes fuentes

- Confirmacion de
regeneracion de tarjeta
solidaria

- Regeneracion de tarjeta
solidaria

- Entrega y activacion de
tarjeta solidaria

- Técnico de
Atencion Ciudadana
- Coordinador
Territorial

- Técnico de
operaciones

-Presencial en
oficina

Denuncia o Reclamo
- Punto de venta

-Atencion y registro de
solicitud en sistema
- Desactivacion de puntos

- Técnico de
Atencién Ciudadana
- Coordinador

-Presencial en

- . Territorial oficina
retuvo subsidio por acumulacion de ..

. - Técnico de

denuncias .
operaciones

- Atencidn y registro de - Técnico de
solicitud en sistema / Atencién Ciudadana
Registro en linea - Supervisor
- Visita al hogar y Territorial
levantamiento de F1ICHN - Gestor de

Solicitud de Registro
de beneficiario de la
energia eléctrica

- Revision y captura del
F1CHN

- Evaluacion para
acreditacion del subsidio
- Archivado de F1CHN

- Impresion y entrega de
tarjeta Solidaria

beneficiarios y
puntos de venta

- Coordinador
Territorial

- Técnico de revision
y captura de datos
-Técnico de archivo

-Presencial en
oficina

Solicitud de Registro
de beneficiario GLP

-Atencion y registro de
solicitud en sistema

- Visita al hogar y
levantamiento de FICHN
- Revision y captura del
F1CHN

- Evaluacion para
acreditacion del subsidio
- Archivado de F1CHN

- Impresion y entrega de
tarjeta Solidaria

- Técnico de
Atencion Ciudadana
- Supervisor
Territorial

- Gestor de
beneficiarios y
puntos de venta

- Coordinador
Territorial

- Técnico de revision
y captura de datos
-Técnico de archivo

-Presencial en
oficina
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Usuario

TIPO DE TRAMITE

Actividades a realizar

Persona que ejecuta
las actividades

Lugar de
atencion

- Atencion y registro de
solicitud en sistema

- Técnico de

-Presencial en

Solicitud de . .. . oficina
. . - Enviar solicitud de Atencién Ciudadana
Renuncia voluntaria . - Llamada
. renuncia a DTI - Operado de Call L.
del subsidio al GLP L, - telefénica al
- Desactivacion de subsidio | Center
Call Center
por parte de DTI
- Atencion y registro de
solicitud en sistema
- Cambiar estado de tarjeta
a “Tarjeta robada, .
) - Técnico de

extraviada o deteriorada”

Solicitud de . Atencién Ciudadana
L . en sistema . .
Reposicion de tarjeta ) L, - Coordinador -Presencial en
. - Confirmacién de - .
solidaria por . . Territorial oficina
. regeneracién de tarjeta L.
deterioro . - Técnico de
solidaria .
., . operaciones
- Regeneracion de tarjeta
solidaria
- Entrega y activacion de
tarjeta solidaria
- Atencidn y registro de
solicitud en sistema
- Cambiar estado de tarjeta
a “Tarjeta robada, (.
. . ” - Técnico de
extraviada o deteriorada .
L . Atencién Ciudadana
Solicitud de en sistema

Reposicion de tarjeta
solidaria por extravio

- Confirmacion de
regeneracion de tarjeta
solidaria

- Regeneracidn de tarjeta
solidaria

- Entrega y activacion de
tarjeta solidaria

- Coordinador
Territorial

- Técnico de
operaciones

-Presencial en
oficina

Solicitud de subsidio
en linea

-Registro en linea

- Visita al hogary
levantamiento de F1CHN
- Revision y captura del
F1CHN

- Evaluacion para
acreditacion del subsidio
- Archivado de F1CHN

- Impresion y entrega de
tarjeta Solidaria

- Coordinador
Territorial

- Supervisor
Territorial

- Gestor de
beneficiarios y
puntos de venta

- Técnico de revision
y captura de datos
-Técnico de archivo

-Presencial en
oficina

Solicitud de subsidio
para negocio

-Atencion en
oficina/registro en linea
- Visita al negocio y

- Técnico de
Atencién Ciudadana
- Supervisor

-Presencial en
oficina
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levantamiento de F1ICHN Territorial
- Revision y captura del - Gestor de
F1CHN beneficiarios y
- Evaluacion para puntos de venta
acreditacion del subsidio - Coordinador
- Archivado de F1CHN Territorial
- Impresion y entrega de - Técnico de revision
tarjeta Solidaria y captura de datos

-Técnico de archivo

- Atencidn y registro de
solicitud en sistema
- Realizacién de nuevo

trdmite por cambio de - Técnico de
Solicitud de Traslado .. .p Atencién Ciudadana | -Presencial en
. S domicilio . .-
de tarjeta solidaria . - Coordinador oficina
- Tarjeta entregada a L
Territorial

CENADE solicitante
- Tarjeta entregada a
beneficiario

Denuncia o Reclamo
- Baja de punto de

-Desactivacion del punto de | - Técnico de
venta por

acumulacion de venta en sistema operaciones
denuncias

Denuncia o Reclamo

- Baja de punto de - Técnico de

-Desactivacién del punto de

venta por ilicito .
venta en sistema

operaciones

contra el interés -DTI
publico
SOLICITANTE - A’.ce.nuon y r.eglstro de o

s v solicitud en sistema - Técnico de
PROPIETRAIOS Denunua. o Reclamo |- De.sactl\./z’;\r antigua tarjeta Ate,na.on Ciudadana .

- Denuncia de robo, |- Asignacién de nueva - Técnico de -Presencial en
DE PUNTOS DE hurto o extravio de tarjeta operaciones oficina
VENTA DE GLP tarjeta dorad AJtiv ion de nuev (F; rdinador
SUBSIDIADO arjeta dorada c acion de nueva 09 .a o

tarjeta Territorial

- Entrega de tarjeta
- Atencidn y registro de
solicitud en sistema

- Asignacion de teléfono y - Técnico de
Denuncia o Reclamo | sus componentes Atencion Ciudadana
- Denuncia de robo, |- Activacion en empresa - Técnico de -Presencial en
hurto o extravio de | telefénica operaciones oficina
teléfono - Activacidn en sistema - Coordinador

- Pruebas de Territorial

funcionamiento
- Entrega a propietario de
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punto de venta

Denuncia o Reclamo
- Teléfono dafiado

- Atencidn y registro de
solicitud en sistema

- Solicitud de evaluacidn del
aparato

- Asignacion de aparato
sustituto

- Técnico de
Atencion Ciudadana
- Coordinador
Territorial

- Técnico de
operaciones

-Presencial en
oficina

- Atencidn y registro de
solicitud en sistema
-Asignacién de teléfonoy

tarjeta - Técnico de
. . -Activacién en sistema de Atencion Ciudadana
Solicitud de Adicién , . ..
teléfono y tarjeta - Técnico de .
de punto de venta . . . -Presencial en
. -Pruebas de funcionamiento | operaciones .
por cambio de B L oficina
ropietario de teléfono - Técnico de
prop -Entrega de teléfono y validacion y captura
tarjeta a propietario de de datos
punto de venta
-Validacién y autenticacion
de comodato
- Atencidn y registro de
solicitud en sistema
-Asignacion de teléfono y
. tarjeta - Técnico de
Solicitud de ! L . .
. -Activacién en sistema de Atencion Ciudadana
Adicionar un nuevo ) . .
teléfono y tarjeta - Técnico de .
punto de venta a . . . -Presencial en
. . -Pruebas de funcionamiento | operaciones .
propietario de punto , L. oficina
de teléfono - Técnico de
de venta ya , s
. -Entrega de teléfonoy validacion y captura
registrado

tarjeta a propietario de
punto de venta

- Validacidn y autenticacién
de comodato

de datos

Solicitud de Baja de
punto de venta por
cambio de
propietario

- Atencidn y registro de
solicitud en sistema
-Devolucién teléfono y
tarjeta

-Desactivacién del punto

- Técnico de
Atencion Ciudadana
- Coordinador
Territorial

- Técnico de

-Presencial en
oficina
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Lugar de
atencion

operaciones

Solicitud de Bloqueo
de persona asociada

- Atencion y registro de
solicitud en sistema
- Desactivacion de asociado

- Técnico de
Atencion Ciudadana
- Coordinador
Territorial

- Técnico de
operaciones

-Presencial en
oficina

Solicitud de Cambio
de teléfono por
finalizar vida util del
aparato, punto venta
independiente

- Atencidn y registro de
solicitud en sistema

- Recepcion del teléfono a
sustituir y sus componentes
- Entrega de nuevo teléfono
y sus componentes

- Entrega de CENADE
DEPARTAMENTAL al
Administrador de
Dispositivos de teléfono
recibido

- Entrega del Técnico de
operaciones a la Gerencia
Administrativa

- Técnico de
Atencion Ciudadana
- Coordinador
Territorial

- Técnico de
operaciones

-Presencial en
oficina

Solicitud de Des
inscripcion de punto
de venta

- Atencidn y registro de
solicitud en sistema

- Recepcion de teléfono y
tarjeta

- Des-activacién de punto
de venta

- Técnico de
Atencion Ciudadana
- Coordinador
Territorial

- Técnico de
operaciones

-Presencial en
oficina

Solicitud de
Reactivacion de
punto de venta

- Activacion de TELEGAS

- Técnico de
operaciones

Solicitud de
Reasignacion de
tarjeta dorada

- Reasignacion de tarjeta
dorada

- Desactivacion y des
asignacion de tarjeta

- Técnico de
operaciones

-Presencial en
oficina
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Persona que ejecuta
las actividades

Lugar de
atencion

Solicitud de Registrar
un punto de venta

- Atencion y registro de
solicitud en sistema

- Activacion ubicacion de
punto de venta

- Pruebas de
funcionamiento del
teléfono

- Entrega de teléfono y
tarjeta a punto de venta
- Validacidn y autenticacién
de comodato

- Técnico de
Atencion Ciudadana
- Supervisor
Territorial

- Gestor de
beneficiarios y
puntos de venta

- Coordinador
Territorial

- Técnico de revision
y captura de datos
-Técnico de archivo

-Presencial en
oficina

Solicitud de Registro

- Atencidn y registro de
solicitud en sistema

- Técnico de
Atencién Ciudadana
- Coordinador

-Presencial en

de persona asociada |- Activacidn de persona Territorial oficina
asociada - Técnico de
operaciones
- Técnico de

Solicitud de Registro
de teléfono asociado

- Atencidn y registro de
solicitud en sistema

- Activacion de teléfono
asociado

Atencion Ciudadana
- Coordinador
Territorial

- Técnico de
operaciones

-Presencial en
oficina

Solicitud de
Reposicion de tarjeta
dorada por deterioro

- Atencidn y registro de
solicitud en sistema

- Asignacion de nueva
tarjeta

- Activacion y entrega de
nueva tarjeta al propietario
de punto de venta

- Técnico de
Atencion Ciudadana
- Coordinador
Territorial

- Técnico de
operaciones

-Presencial en
oficina

Solicitud de
reposicion de
SIMCARD

- Atencidn y registro de
solicitud en sistema
-Asignacion de nueva SIM
Card

-Solicitud de asociacién a
empresa telefénica
-Entrega de SIM Card al
propietario de punto de
venta

- Técnico de
Atencion Ciudadana
- Coordinador
Territorial

- Técnico de
operaciones

-Presencial en
oficina

Pagina 31 de 32



MANUAL OPERATIVO
CENTRO DE ATENCION POR DEMANDA

GESTION DE CALIDAD EL SALVADOR

UNAMONOS PARA CRECER

CODIGO: MO-GC-CENADE-001 VIGENTE APARTIRDE: = 4 ENE zg ]7 ———
_ ’-——x/
VERSION: 1.0 PAGINA: 32 de 32
Usuario TIPO DE TRAMITE Actividades a realizar Person.a.que ejecuta Lugar. . de
las actividades atencion

- Atencidn y registro de
solicitud en sistema

-Asignacion de teléfono y - Técnico de
sus componentes Atencion Ciudadana
Solicitud de teléfono |-Activacidon en empresa - Coordinador -Presencial en
adicional telefénica Territorial oficina
-Activacién en sistema - Técnico de

-Pruebas de funcionamiento | operaciones
-Entrega a propietario de
punto de venta

- Atencidn y registro de
solicitud en sistema

-Recepcién de teléfono a - Técnico de
sustituir Atencion Ciudadana
Solicitud de teléfono |-Asignacion de teléfono - Coordinador -Presencial en
sustituto sustituto Territorial oficina
-Activacién de teléfono - Técnico de
sustituto operaciones

-Pruebas de funcionamiento
-Entrega del teléfono
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