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INTRODUCCION

En un entorno de crisis econdmica (producto de la inequidad estructural de la sociedad
salvadorefia) acompanado por la generalizada pérdida de credibilidad de parte de la
ciudadania ante las instituciones del estado, en las dos décadas anteriores, que
histéricamente han sido administradas con una visidbn patrimonialista, plantea la
necesidad de generar una nueva cultura de la funcién publica que trabaje sobre la base
de la honradez, la austeridad, la eficiencia y la transparencia”. Principios rectores de la
actual funcién publica, en la que no hay nada que esconder y por lo tanto, todo lo que se
hace puede ser del dominio publico, del dominio de la ciudadania. Esta nueva vision del
ejercicio de la funcion publica debera verse reflejada en la adopcién de un nuevo estilo
de gerenciamiento publico, el cual tiene que mejorar sustancialmente en la
administracion de los recursos humanos, econoémicos, tecnologicos, entre otros bienes
del estado y en el acceso que la ciudadania pueda tener sobre la informacion, consulta,
quejas y reclamos sobre los servicios publicos de electricidad y telecomunicaciones que

recibe, asi como de la calidad de éstos.

Esta nueva vision del ejercicio de la funcion publica debera orientar a genera un trabajo
que facilite que la ciudadania ejerza control y fiscalizacion de las actuaciones, servicios
y bienes que el estado genera para ellos; lo que supone asumir un nuevo objetivo de
trabajo: acercarnos sensiblemente a las comunidades, retomar sus aspiraciones y
necesidades y, sobre esta base, gestionar la regulacidén de los servicios de electricidad y
telecomunicaciones y para hacer realidad el buen vivir al que la poblacion tiene derecho.
Para hacer realidad el anterior propdsito, necesitamos implementar cambios

sustanciales, como los siguientes:

a) Generar la capacidad instalada que promueva una real participaciéon ciudadana para
el diseho, ejecucion, seguimiento y evaluacion del ejercicio regulador que SIGET
realiza. Esta tarea sera asumida por la gerencia de participacion ciudadana,

transparencia, comunicacion y atencién al usuario.

Capitulo 0 Seccion 01 Pagina 1 de 3
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b) La implementaciéon de un sistema de quejas y avisos, por medio del cual la ciudadania
podra denunciar cualquier tipo de reclamos sobre la accesibilidad, calidad, tiempos de

respuesta, trato recibido, actos con indicios de corrupcion, etc., que deseen exponer.

c¢) Participacion en la implementacion del nuevo disefio presupuestario por programas y
con enfoque de resultados, fija su atencién en garantizar que, los diversos recursos y
especialmente los econdmicos, sean asignados sobre la base de las necesidades
detectadas en la poblacion y sean usados, para generar bienes y servicios de calidad

para la ciudadania-usuarios.

d)La ejecucidbn de un proyecto comunicacional que se desarrolle con amplia
participacion comunitaria y en la cual la gente puede platicar, preguntar, cuestionar e

interponer sus denuncias directamente a funcionarios y empleados de la SIGET.

SIGET, como parte de las instancias que conforman el gobierno, no puede quedarse al
margen de un proyecto que busca estar, cada dia, mas cerca de la gente, pues solo de
esta forma se pueden conocer, a ciencia cierta, sus necesidades y responder a éstas

con honradez, austeridad, eficiencia y transparencia.

Instituciones estatales cerca de la gente, necesariamente implica hacer una profunda
revision sobre los estilos, grados y formas de interaccion que se han mantenido hasta la
fecha con la ciudadania; y también implica desarrollar la capacidad instalada para
promover la participacidén ciudadana y la atencion y resolucién de las denuncias, quejas,

sugerencias, peticiones reclamos, etc., que la poblacién desee hacer.

SIGET, asumiendo el llamado del momento histérico de pais, y con un profundo deseo
ejercer una regulacion para beneficio de la gente, asi trabajando con honradez y
transparencia, de cara a la ciudadania, ha decidido crear la gerencia de participaciéon
ciudadana (GPC), la cual tiene la mision de ser el medio que le permita a la ciudadania
participar, de manera directa, organizada, individual o colectiva, en el control de la
gestion publica vinculada al cumplimiento de los derechos de la poblacién en lo que

respecta a los servicios de electricidad y telecomunicaciones.
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En ese contexto la gerencia de participacion ciudadana, transparencia, comunicaciones
y atencion al usuario, ha decidido actualizar los manuales de organizacién, los cuales a
partir de la evaluacion del control interno institucional y la elaboracion de las normas y
técnicas de control interno especifico de la SIGET, considera oportuna su revisién y
actualizacion. De esa manera la GPC en coordinaciéon con la gerencia administrativa han
disefiado el presente “manual de organizacion”, con el objeto de dotar de un instrumento
técnico que contribuya a mejorar su funcionamiento y a orientar al personal de la misma,

sobre las actividades asignadas.

El contenido se desarrolla en forma coherente. En el capitulo |, se describe obijetivo,

ambito de aplicacién, responsabilidades, propdésitos y beneficios del manual.

Los siguientes capitulos contienen: la Vision - Misién de la Superintendencia, las
Estrategias, Politicas, Estructura Organizativa, Objetivos y Funciones de la Gerencia de
Participacion Ciudadana, Transparencia, Comunicaciones y Atencion al Usuario, del
Centro de Atencion al Usuario, del Departamento de Comunicaciones y Relaciones
Publicas y de la Unidad de Acceso a la Informacion y Transparencia. Ademas, presenta

las relaciones de trabajo, base legal y la descripcidn basica de los puestos de trabajo.

Este documento estara sujeto a modificaciones conforme los requerimientos de la
gerencia de participacion ciudadana, transparencia, comunicaciones y atencion al
usuario y las disposiciones de la superintendencia, de tal manera que es necesaria la
revision constante, a fin de mantenerlo actualizado, por lo que se requiere de la

participacion activa de las jefaturas.

Capitulo 0 Seccion 01 Pagina 3 de 3
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CAPITULO | ASPECTOS GENERALES
SECCION 00 OBJETIVO, AMBITO DE APLICACION Y RESPONSABILIDADES
OBJETIVO

El presente “Manual de Organizacién” pretende dotar de un instrumento técnico que
contribuya a mejorar el funcionamiento, orientando al personal sobre las actividades
asignadas lograr ser el medio que le permita a la ciudadania participar, de manera
directa, organizada, individual o colectiva, en el control de la gestion publica vinculada al
cumplimiento de los derechos de la poblacion en lo que respecta a los servicios de

Electricidad y Telecomunicaciones.

AMBITO DE APLICACION

El presente Manual contiene disposiciones de obligatorio cumplimiento para los
funcionarios y empleados de la Gerencia de participacion Ciudadana, Transparencia,
Comunicaciones y Atencion al Usuario, por lo que debera conservarse

permanentemente actualizado.
RESPONSABILIDADES

¢ Dar cumplimiento a lo establecido en el presente Manual de Organizacion.

e Mantener actualizado el Manual a través de las personas responsables de
efectuar los cambios.

o Es responsabilidad de las personas que delegue la Gerencia de participacion
Ciudadana, Transparencia, Comunicaciones y Atenciéon al Usuario, cumplir con
los requerimientos solicitados para la actualizacion y distribucién de este Manual.

o Es responsabilidad de todos los Jefes relacionados con la actividad propia de,
mantener informado a todo el personal involucrado en el desarrollo de ésta y

cumplir y hacer cumplir lo establecido en este Manual.

Capitulo | Seccién 01 Pagina 1 de 2
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SECCION 01 PROPOSITOS Y BENEFICIOS DEL MANUAL

PROPOSITOS

e Determinar el marco de referencia dentro del cual debe actuar cada integrante de
la Gerencia de participacion Ciudadana, Transparencia, Comunicaciones vy

Atencién al Usuario.
e Delimitar responsabilidades de cada puesto.
e Servir como herramienta de supervision y control.

e Servir de conexion con el desarrollo y simplificacidn de las practicas y

procedimientos de trabajo.

BENEFICIOS

e Facilita la induccion de personal de la Gerencia de participacion Ciudadana,
Transparencia, Comunicaciones y Atencion al Usuario.

e Evita perdida de tiempo, ya que muchas consultas de los empleados son
resueltas con su lectura.

e Facilita la administracién de planes operativos debido a que sirve de parametro,
en la asignacion de responsabilidad y autoridad necesaria en la ejecucion de
dichos planes.

e Facilita la aplicacion de medidas correctivas cuando existen desviaciones entre lo
actuado y lo definido.

¢ Facilita la unificacion de criterios dentro del personal.

Capitulo | Seccién 01 Pagina 2 de 2
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CAPITULO I ASPECTOS ESPECIFICOS

SECCION 00 MISION, VISION Y VALORES DE LA SUPERINTENDENCIA
GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES

MISION

“Somos la institucion que ejerce una regulacién eficaz para fomentar el acceso y
garantizar la prestacion eficiente de los servicios publicos de electricidad y

telecomunicaciones a la poblacién, con respeto al medio ambiente.”

VISION

“Nos proyectamos como una institucion con un desempefo de calidad, excelencia e
innovacién para hacer realidad los derechos de la poblacién salvadorefia en lo que

respecta a los servicios de electricidad y telecomunicaciones.”

VALORES

¢ Excelencia

o Transparencia
¢ |nnovacion

e Compromiso

¢ Honestidad

Capitulo Il Seccién 00 Pagina 1 de 1
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SECCION 01 ESTRATEGIAS Y POLITICAS DE LA GERENCIA DE
PARTICIPACION CIUDADANA, TRANSPARENCIA,
COMUNICACIONES Y ATENCION AL USUARIO.

ESTRATEGIAS

e Mantener comunicacion directa con la Direccién Superior con el propdsito de
tomar las decisiones estratégicas en cuanto a las politicas de Participacion
Ciudadana, Acceso a la Informacion y Transparencia, Comunicaciones y
Relaciones Publicas, y Atencion en beneficio de los usuarios y de la poblacion en
general.

e Desarrollar la coordinacion interinstitucional con la Secretaria de Participacion
Ciudadana, Transparencia y Anticorrupcién, con la Secretaria de Gobernabilidad y
comunicaciones; y con el Instituto de Acceso la Informacion Publica; asi como,
con el MINED, la DPC, el CDC, Alcaldias, Ministerio de Gobemacion y Desarrollo
Territorial, Casas de la Cultura, etc., con el propdsito de promover la participacién
ciudadana para mejorar la calidad y costo de los servicios que recibe.

e Desarrollar politicas de Participacién Ciudadana para el cumplimiento del derecho

de la ciudadania a “obtener en forma clara, suficiente, directa y oportuna” una
amplia gama de informacién sobre el quehacer de SIGET y del Estado y para el
disefio y la ejecucion de campanas orientadas a educar a la poblacién para el
cumplimiento de sus derechos de las areas reguladas por SIGET; asi como del
disefio ejecuciéon, evaluacion de las politicas publicas implementadas y del
presupuesto de la institucion.

e Actuar con Transparencia en la gestién publica de SIGET, cumpliendo la LAIP y

mejorando los mecanismos de acceso a la informacion, la difusidbn de la
informacion oficiosa, la rendicion de cuentas y la fiscalizacion ciudadana al
ejercicio de la funcién publica, generando medidas de prevencion y combate de la

corrupcion.

Capitulo 11 Seccién 01 Pagina 1 de 4
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Fortalecer el Centro de Atencion a Usuarios con el propésito de que éste disere
metodologias que le permita, construir junto a la poblacién, diferentes
instrumentos institucionales de participacion que permitan conocer sus
necesidades, sus denuncias y demandas, frente a los servicios regulados por
SIGET vy para la denuncia, seguimiento e investigacién de actos de corrupcién.
Medir por diversos medios (encuestas, ferias del buen vivir, ferias de
transparencia, etc.) el grado de satisfaccion que tiene la poblacion con los
diversos servicios que SIGET le brinda.

Mejorar el Sistema y mecanismos de recoleccion, registro y sistematizacién de
informacion y acuerdos, propuestas de solucién y compromisos para solucionar
los problemas presentados por la ciudadania.

Desarrollar politicas de Comunicaciones y Relaciones Publicas que posicionen la

mision publica de SIGET en una comunicacion de doble via con la ciudadania,
con el proposito de orientar, informar y formar sobre la participacion activa
de la ciudadania en las politicas publicas sobre Electricidad vy
Telecomunicaciones.

Promover procesos educativos para orientar y asegurar un papel protagonico de
la ciudadania para que contribuyan a transparentar el mercado de
telecomunicaciones y Electricidad con el proposito que ésta pueda denunciar,
procesar y prevenir violaciones de los derechos humanos en lo que respecta al
consumo de estos servicios publicos.

Fortalecer procesos gerenciales orientados a que SIGET promueva (a su interior y
al exterior) la generacion de valor publico, con el propédsito de que la poblacion

salvadorefa reciba un valor agregado por parte de las instituciones del estado.
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POLITICAS

Fortalecer y Ampliar las relaciones de trabajo con organizaciones de la sociedad
civil para facilitar una efectiva labor de contraloria social de la calidad de los
servicios que reciben de electricidad y telecomunicaciones.

Coordinar con el MINED, Secretaria de Participé Ciudadana, Transparencia y
Anticorrupcion, con la Secretaria de Gobernabilidad y comunicaciones; y con el
Instituto de Acceso la Informacién Publico; asi como Ministerio de Educacioén,
Defensoria del Consumidor, Centro para la Defensa del Consumidor, Alcaldias,
Ministerio de Gobernacién y Desarrollo Territorial, Casas de la Cultura, etc.; la
ejecuciéon de proyectos de educacion temprana en Escuelas y Colegios,
relacionados con el consumo de servicios de telefonia celular y fija, mensajeria de
texto, television por cable, servicios de internet, redes sociales y servicios de
electricidad.

Ejecutar procesos que permitan que las distintas gerencias y unidades de trabajo
que conforman SIGET, registren sistematicen y ordenen la informacién
gestionada por la oficina de Informacién y Respuesta.

Fortalecer los sistemas y tecnologias que permiten que SIGET tenga un manejo
digital de la informacion.

Mejorar el sistema captacion, procesamiento y resolucion de quejas y denuncias
con el que SIGET cuenta. (Infraestructura fisica adecuada y accesible, procesos y
sistemas).

Mejorar el proceso de medicidon (encuestas, entrevistas, cuestionarios, pagina
web interactivas, cabildo abierto, consultas y narrativas) del grado de satisfaccién
de la poblacién de cara a los servicios que SIGET brinda en lo que respecta a
respuesta ante informacion solicitada, repuesta a quejas y reclamos sobre la
calidad del servicio y calidad de la informacién que orienta al consumidor de

dichos servicios.
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Mejorar y ampliar el proceso de rendicidn de cuentas de SIGET, llevandola a
mayor escala que la actual y con una programacion de plazos mas cortos.

Diseno e implementacion de canales de denuncia con caracter confidencial,
investigacién, seguimiento y respuesta, tales como: teléfono abierto y gratuito
(0800), correo electronico en servidores externos, portal web interactivo, casilla de
correos.

Formacién de equipos técnicos de trabajo que aborden, resuelvan y procesen
conflictos entre usuarios y operadores en el momento y lugar donde este se
presenta; lo que supone una atencion en tiempo real.

Promover cumplir y hacer cumplir los tratados, leyes, acuerdos y decretos que
potencian la Participacion Ciudadana y la contraloria social del quehacer de la
SIGET.
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SECCION 02 ESTRATEGIAS Y POLITICAS DEL CENTRO DE ATENCION AL
USUARIO.

ESTRATEGIAS

e Mantener una comunicaciéon directa con la Gerencia de Participacion Ciudadana,
Transparencia, Comunicaciones y Atencion al Usuario, con el propdsito de tomar
las decisiones estratégicas en lo que respecta a las politicas de Atencion al
Usuario a implementar.

e Construir junto a la ciudadania diversos mecanismos de cooperacion,
relacionamiento y coordinacion con el propésito de retomar de forma directa e
indirecta sus denuncias, reclamos y demandas; buscando hacer de estos actores
protagonicos en el cumplimiento de los derechos vinculados a las areas
reguladas.

e Disefar y desarrollar campanas orientadas a posicionar a la gerencia como una
instancia que promueve la resolucion de quejas, demandas y denuncias de cara a
los servicios de telecomunicaciones, principalmente de cara a la poblacién joven.

e Promover el aprendizaje continuo del recurso humano de cara al desarrollo de
competencias sobre apertura a la contraloria social, ciudadania como sujeto de
derechos e identificacién de areas de oportunidad para fortalecer, mantener y
promover nuestra cercania con la ciudadania, a fin de actualizar los
conocimientos técnicos y herramientas necesarias para desarrollar una funcion
eficiente.

e Disenar y ejecutar mecanismos que permitan que los servicios brindados sean
cercanos a la ciudadania, de facil comprension y con tiempos bastantes cortos de
respuesta y resolucion de las demandas planteadas.

e Desarrollar y fomentar el trabajo en equipo, con el objeto de obtener resultados

optimos en el menor tiempo posible.
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e Desarrollar el trabajo bajo criterios técnicos y de calidad, buscando la credibilidad
de los usuarios y operadores.

¢ Desarrollar mecanismos de comunicacién eficiente y oportuna con los usuarios, a
fin de buscar soluciones coordinadas y viables a los problemas.

o Fortalecer la gestion de las relaciones con los usuarios y Poblacion en General.

o Fortalecer la comunicacién publica.

POLITICAS

e Cumplir y hacer cumplir las disposiciones de la Ley de la SIGET y su Reglamento;
asi como las leyes y tratados vinculados con la participacién ciudadana y la Ley
de Acceso a la Informacion Publica.

e Desarrollar un plan de capacitacion continio e idoneo, que garantice el
desempeno de labores de calidad, con especial énfasis en la satisfaccion de los
usuarios, cercania de servicios, respuestas oportunas y en corto tiempo; y
reduccion de la tramitologia.

e Establecer acuerdos con los operadores que garanticen una comunicacion fluida y
oportuna; y que permita que éstos desarrollen una vision de la ciudadania como
sujeto de derechos.

e Contribuir a la adopcién promocion y dominio, entre los empleados, el aprendizaje
continuo de un modelo de calidad y mejora continua.

¢ Dar respuesta en forma oportuna y eficiente a todas las consultas y denuncias de
los usuarios y operadores de los sectores de Electricidad y Telecomunicaciones.

o Disefnar y ejecutar estrategias que permitan conocer y resolver las necesidades y

demandas de la poblacion vinculada a las areas rurales de Santa Ana y San

Miguel.
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SECCION 03 ESTRATEGIAS Y POLITICAS DEL DEPARTAMENTO DE
COMUNICACIONES Y RELACIONES PUBLICAS.

ESTRATEGIAS

¢ Mantener una comunicacion directa con la Gerencia de Participacion Ciudadana,
Transparencia, Comunicaciones y Atencion al Usuario, con el propésito de tomar
las decisiones estratégicas en lo que respecta a las politicas de Comunicaciones
y Relaciones Publicas a implementar.

e Construir junto a la gerencia de participacidon ciudadana, transparencia,
comunicaciones y atencion al usuario y gerentes de SIGET estrategias
comunicacionales que permitan que la poblacién identifique plenamente las areas
de atencién, las formas de gestion de sus demandas, sus derechos como
poblacién consumidora y las formas de participacion activa a las que puede
recurrir si identifica deficiencias, fallas y negligencias en los servicios que recibe,
asi como en diferentes tematicas que tengan interés publico y que sean
necesarios manejarias ante la opinion publica.

e Establecer una relacion estrecha, con los diferentes medios de comunicacion, con
el propésito de incidir y sensibilizar a  editores, jefes de prensa y reporteros
especializados en temas vinculados a prestar servicios de calidad, para la
poblacién en general, en electricidad y telecomunicaciones

e Mantener una constante transferencia de informacién sobre temas vinculados con
la ciudadania en tanto sujeta de derechos, comunicaciéon horizontal e interactiva
con la poblacion y el desarrollo de una actitud de apertura a la fiscalizaciéon
ciudadana, hacia otras gerencias y unidades de apoyo.

¢ Realizacion de campanas de sensibilizacion a los operadores para que presten

servicios de calidad, atencidon y resolucion de los problemas que éstos les

plantean.
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Realizar un monitoreo permanente de los distintos medios y formas de
comunicacion con el propdsito de detectar quejas, malestares e insatisfacciones
de la ciudadania, con el propésito de remitirlas (de forma sistematica) a las areas

responsables de gestionar su solucién.

POLITICAS

Apertura hacia medios de informacion para generar una imagen favorable de la
SIGET, ante los sectores de electricidad y telecomunicaciones, y ante el usuario
final de ambos servicios. Esta se entiende como una politica de puertas abiertas
hacia los medios de informaciéon de toda aquella informacion que es de caracter
publico, y que es demandada por los periodistas.

Comunicacion con la Gerencia de Participacion Ciudadana, Transparencia,
Comunicaciones y Atencion al Usuario, Gerentes y Jefes de Unidades, para
asesorar, orientar e informar sobre diferentes situaciones; especialmente aquellas
que exigen mejorar la regulacion de SIGET. El Superintendente y los gerentes de
la SIGET deben apoyarse siempre en la Gerencia de Participacion Ciudadana,
Transparencia, Comunicaciones y Atencién al Usuario, para que a través del
Departamento de Comunicaciones y Relaciones Publicas, la SIGET pueda
enfrentar situaciones antes los medios de informacion.

Fortalecer los mecanismos de comunicacion interna y externa de la SIGET, para
comunicar eficientemente sus acciones. En toda institucion es de vital importancia
que los canales de comunicacién e informacién internos, funcionen efectivamente
para el logro de las metas de la institucion.

Es vital posicionar a la SIGET como ente responsable de regular las areas de
telecomunicaciones y electricidad; al punto que la poblacién la identifique como el
ente responsable de atender, gestionar y solucionar los problemas que la

poblacion presenta en dichas areas.
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e Construir propuestas comunicativas orientadas desvirtuar la desnaturalizacion
sobre el rol, quehacer y naturaleza de SIGET, generada por sectores vinculados
al mercado de electricidad y telecomunicaciones.

o Disefio y ejecucion de estrategias comunicativas que privilegian la comunicacion
interactiva con la ciudadania.

¢ Incrementar una comunicacion de cara a conceptos populares con el propoésito de
presentar a la poblaciéon conceptos, estrategias y politicas de trabajo de SIGET,

facilmente entendibles.
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SECCION 04 ESTRATEGIAS Y POLITICAS DE LA UNIDAD DE ACCESO A LA

INFORMACION Y TRANSPARENCIA.

ESTRATEGIAS

Mantener una comunicacion directa con la Gerencia de Participacion Ciudadana,
Transparencia, Comunicaciones y Atencion al Usuario, con el propdsito de tomar
las decisiones estratégicas en lo que respecta a las politicas de informaciéon vy

transparencia a implementar.

Generar condiciones de confianza de cara a la poblacién entre los que
administran la esfera de lo publico, basado en competencias y reglas, acceso a la
informacion publica, rendicidn de cuentas, participacion y control ciudadano.
Construccidén de procesos reales de participacion de la ciudadania en el disefio y
ejecucion de las rendiciones de cuenta.

Garantizar eventos de rendicion cuentas accesibles, entendibies e interactivos ya
que es deber y obligacion de los funcionarios y las funcionarias de responder por
sus decisiones y las consecuencias que de estas se generan, sobre las
actividades realizadas y sus resultados y por el uso y destino de los recursos.
Garantizar la Participaciéon Ciudadana, la cual debe entenderse como la
interrelacion de la ciudadania con los que administran la esfera de lo publico,
aportando puntos de vista, inquietudes y soluciones a problemas que les afecten.
Supone ademas una intervencion constructiva y propositiva de la sociedad frente
a las instancias de servicios publicos.

Informar al Instituto de Acceso a la Informacién sobre los avances del trabajo con

el propdsito tomar las mejores decisiones para obtener los resultados previstos.

POLITICAS

Cumplir y hacer cumplir el contenido y el espiritu de la Ley de Acceso a la
Informacién Publica y leyes y tratados vinculados a la participacion de la
ciudadania en los procesos de disefio, seguimiento y evaluacién de las politicas
publicas.
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Disefar y ejecutar las politicas y mecanismos que garanticen el cumplimiento de

la Ley de Acceso a la Informacién Publica.

Facilitar a toda persona el derecho de acceso a la informacién publica mediante

procedimientos sencillos, expeditos, facilimente entendibles y accesibles.

Propiciar la transparencia de la gestidon publica mediante la difusién de la

informacion que generen los entes obligados (tanto publicos como privados)
Impulsar la rendicién de cuentas de las instituciones y dependencias publicas

Promocion de la participacidon ciudadana en el control de la gestidon

gubernamental y la fiscalizacidén ciudadana al ejercicio de la funcién publica

Modernizar la gestidon, organizacién, presentacién y devolucién dela informacion

publica.

Promover la eficiencia de las instituciones publicas en lo que respecta a brindar
informacion y servicios de calidad, con valor agregado, para la poblacién en

general.

Promover el uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion y la

implementacion del gobierno electrénico.

Proteger los datos personales en posesion de los entes obligados y garantizar su

exactitud.
Contribuir a la denuncia, abordaje, prevencion y combate de la corrupcion.
Fomentar la cultura de transparencia hacia el interior y exterior de SIGET.

Facilitar la participacion de los ciudadanos en los procesos de toma de

decisiones, seguimiento y evaluacion concernientes a los asuntos publicos.

Capitulo Il Seccion 04 Pagina 2 de 2
Aspectos Especificos. Estrategias y Politicas de la

Unidad de Acceso a |la
Informacién y Transparencia.













SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES. Edicion: 2

" GERENCIA DE PARTICIPACION CIUDADANA, TRANSPARENCIA, COMUNICACIONES Revision 0
Y ATENCION AL USUARIO. Fecha: Agosto 2017
MANUAL DE ORGANIZACION.

SECCION 03 UNIDAD DE ACCESO A LA INFORMACION Y TRANSPARENCIA
Capitulo I Seccion 03 Pagina 1 de 1
Estructura Organizativa Unidad de Acceso a |Ia

Informacién




SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES.
GERENCIA DE PARTICIPACION CIUDADANA, TRANSPARENCIA, COMUNICACIONES

Y ATENCION AL USUARIO.
MANUAL DE ORGANIZACION.

Edicién: 2
Revision 0
Fecha: Agosto 2017

SECCION 04

PROTOCOLO INSTITUCIONAL

Capitulo 11}
Estructura Organizativa

Seccion 04
Protocolo Institucional

Pagina 1 de 1




SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES. Edicion: 2
GERENCIA DE PARTICIPACION CIUDADANA, TRANSPARENCIA, COMUNICACIONES Revision 0

Y ATENCION AL USUARIO., Fecha: Agosto 2017
MANUAL DE ORGANIZACION.

SECCION 05 CENTRO DE INNOVACION TECNOLOGICA
Capitulo il Seccidén 05 Pagina 1 de 1
Estructura Organizativa Centro de Innovacién
Tecnolégica




SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES. Edicion: 2
GERENCIA DE PARTICIPACION CIUDADANA, TRANSPARENCIA, COMUNICACIONES Revision 0

Y ATENCION AL USUARIO., Fecha: Agosto 2017
MANUAL DE ORGANIZACION.

CAPITULO IV OBJETIVOS FUNCIONES Y RELACIONES DE TRABAJO.

SECCION 00 GERENCIA DE PARTICIPACION CIUDADANA,
TRANSPARENCIA, COMUNICACIONES Y ATENCION AL
USUARIO.

OBJETIVO GENERAL

Institucionalizar y desarrollar un medio que le permita a la ciudadania, participar de

manera directa, organizada, individual o colectiva, en el control de la gestién publica; en

la denuncia en la investigacion y prevencion de actos que vulneren la ética publica; en la

promocién de la educacion en tanto proceso creador, movilizador y empoderador de la

ciudadania; asi como para generar la orientacién e informacion oportuna, a quien lo

solicite, en cuanto a la organizacion, y funcionamiento y administracion de SIGET vy del

actual gobierno.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Promover la participacion ciudadana en el proceso de formacion de las politicas
publicas de SIGET, desde el diseno, formulacion, elaboracién presupuestaria,
ejecucion, seguimiento, evaluacibn y contraloria social, instrumentos vy
tecnologias necesarias, para asegurar que los procesos de participacion
ciudadana incidan en las politicas y la gestién publica de manera real y efectiva.
Fortalecer las capacidades internas de SIGET para una apertura efectiva,
mediante actividades de capacitacion y educacibn que modifiguen su
funcionamiento y cultura institucional, a fin de valorizar la participacion ciudadana.
Estimular y aprovechar todos los espacios de participacidon generados por los
usuarios de SIGET y por la poblacién en general.

Promover activamente la participacion de las mujeres y de sus organizaciones, a
través tanto de acciones afirmativas, como del fomento a la paridad de género en

la representacion ciudadana, asegurando que se tomen en cuenta de forma
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equitativa los intereses, visiones y necesidades de mujeres y hombres, y se
erradique progresivamente la discriminacién de género.

Implementar acciones afirmativas hacia los pueblos originarios y los sectores mas
excluidos y con menos capacidad organizativa de la poblacién, que favorezcan su
organizacion y el ejercicio de su derecho a participar en los asuntos publicos y en
su propio desarrollo.

Proveer la informacién suficiente, veraz y oportuna, a través del efectivo
cumplimiento de la Ley de Acceso a la Informacion Publica, para que la
participacion de los usuarios de SIGET y poblacién en general sea mas calificada.
Garantizar la transparencia en la gestion publica de SIGET.

Desarrollar [a rendicion de cuentas a los usuarios de SIGET vy a la ciudadania en
general como un proceso permanente que promueva, en lenguajes
comprensibles, la interlocucién y evaluacidn de la gestion publica de SIGET, de
acuerdo con los intereses ciudadanos. La rendicion de cuentas debe de incluir
informacion relativa a los procesos de participacion ciudadana desarrollados,
explicitando acciones y resultados en relacién a la participacion de las mujeres,
de la juventud y de otros grupos en condiciones de exclusion y vulnerabilidad.
Vincularse en redes interinstitucionales y a éstas con la ciudadania, para

fortalecer la comunicacion y el intercambio de experiencias.

FUNCIONES

Planificar, dirigir y controlar las actividades del personal bajo su mando,
estableciendo los mecanismos adecuados de comunicacion y coordinacién con
las diferentes dependencias de la Institucion, relacionados con el desempefio de
las funciones de la dependencia.

Formular y ejecutar los planes operativos y estratégicos de su Gerencia. Revisar

y Aprobar los planes operativos de los Departamentos bajo su cargo.
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e Presentar oportunamente los informes de avance de los Planes de su
dependencia. Revisar y Aprobar los informes de avances de planes de los
Departamentos bajo su cargo.

e Formular el proyecto de presupuesto anual de su dependencia previendo el
normal funcionamiento de ésta. Revisar y aprobar el presupuesto anual

e Implementar y mantener un sistema de informacién y control que permita evaluar
permanentemente el resultado de actividades desarroliadas.

e Apoyar al Superintendente en los procesos de informacion que resulta vital para
el desarrollo de las operaciones de la Institucion.

e Coordinar el disefio y establecimiento de estandares de calidad en el servicio a
los usuarios.

e Formulacion del Plan Estratégico Institucional de la Gerencia de Participacion
Ciudadana.

¢ Realizar otras funciones o responsabilidades necesarias para el cumplimiento de

los objetivos encomendados por la Superintendencia.
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RELACIONES DE TRABAJO

CON PARA
Superintendente. Recibir lineamientos.
Presentar informes.
Gestionar aprobaciones y autorizaciones.
Jefes de Departamentos de | Dar lineamientos
Comunicaciones, Unidad de | Revision de informes

Transparencia y Centro de Atencion al
Usuario

Dar aprobaciones y autorizaciones.

Disenar estrategias de involucramiento de la
ciudadania en los procesos de gestidn sus
derechos

Gerencia de Electricidad

Apoyo teécnico para la resolucién de reclamos.

Gerencia de Telecomunicaciones

Apoyo técnico para la resolucidon de reclamos.

Unidad de Planificacion

Coordinacion para la formulacion de los
Planes Operativos y Estratégicos.

Coordinar el control del activo fijjo de su
dependencia.

Gerencia Administrativa

Coordinar procesos de dotacion, capacitacion
de personal y mantenimiento del pago vy
disciplina.

Gerencia Financiera Institucional

Coordinacion de la formulacion presupuesto y
ejecucion del presupuesto.

Unidad de Adquisiciones y
Contrataciones Institucionales

Solicitar la compra de bienes o servicios
necesarios para su funcionamiento.

Asesoria Juridica

Asesoria Juridica para el desarrollo del
enfoque de Derechos en los servicios de
Electricidad y Telecomunicaciones.

Registro de
Telecomunicaciones

Electricidad y

Consultas sobre procedimientos de registro de
operacion y estadisticas del mercado.

Gerencia de Informatica

Coordinar proyectos de desarrollo informatico,
solicitar soporte y apoyo técnico.

Auditoria Interna

Colaborar y cumplir con los requerimientos de
los procesos de control interno de acuerdo a
las NTCIE de la SIGET y requerimientos de la
ley.

Unidad de Planificacion

Coordinar el disefo, ejecucion y seguimiento
de los Planes de Anuales de Trabajo.
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SECCION 01 CENTRO DE ATENCION AL USUARIO (CAU)
01 JEFATURA DEL CENTRO DE ATENCION AL USUARIO

OBJETIVO GENERAL

Coordinar acciones para brindar atencién a los usuarios y contribuir a que éstos
gestionen, interpongan reclamos y den seguimiento a la calidad de los Servicio de
Electricidad y Telecomunicaciones, garantizando que se respeten sus derechos,
especialmente al recibir los servicios prestados en condiciones de eficiencia,

accesibilidad, continuidad, fiabilidad y no discriminacion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Desarrollar mecanismos para construir, junto a la ciudadania, estrategias que
permitan una 4agil y satisfactoria respuesta a los reclamos relacionados con los
servicios de Electricidad y Telecomunicaciones de los usuarios, de acuerdo a lo
establecido en las Leyes vigentes y normativas internas.

e Establecer un sistema de informacion que permita conocer, acelerar y responder

a la demandas de la poblacion en el menor tiempo posible.

FUNCIONES

e Planificar, dirigir y controlar las acciones del Centro de Atencion al usuario,
estableciendo los mecanismos adecuados de comunicacién y coordinacion con
las diferentes dependencias de la Institucion, relacionados con el desempefio de
las funciones.

e Desarrollar estrategias formativas que permitan que el personal que coordina
desarrolle competencias vinculadas a la participacion ciudadana, enfoque de
derechos e incidencia en los sectores regulados para que brinden servicios de

calidad a la ciudadania.
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Realizar la formulacién y ejecucion de los planes operativos y estratégicos.
Presentar oportunamente los informes de avance de los Planes.

Formular el proyecto de presupuesto anual de la dependencia previendo el
normal funcionamiento de ésta.

Formular el Plan Anual de Compras del Centro de Atencién al Usuario, previendo
el buen desempeno de la misma.

Implementar y mantener un sistema de informacion y control que permita evaluar
permanentemente el resultado de actividades desarrolladas.

Participar, implementar y cumplir con los sistemas de gestion de mejora que
adopte la institucion.

Coordinar acciones para la Recepcidon y tramitacion de reclamos, relacionados
con los Servicios de Electricidad y Telecomunicaciones.

Establecer mecanismos para la asesoria y educaciéon al usuario de los Servicios
de Electricidad y Telecomunicaciones.

Proporcionar informacién Estadistica e insumos para la determinacion de
estrategias que mejoren los servicios y la satisfaccion de los usuarios que acuden
al Centros de Atencién al Usuario.

Realizar y atender las inspectorias que se practiquen en el area.

Colaborar estrechamente con las Gerencias y la Asesoria Juridica de la SIGET.
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RELACIONES DE TRABAJO

CON PARA
Gerencia de Participacion | Recibir lineamientos y prioridades en el trabajo.
Ciudadana,  Transparencia, | Presentar informes.

Comunicaciones y Atencion al
Usuario.

Coordinar con la Gerencia de Participacion Ciudadana
su participacién en reuniones, actividades, etc., que
coordine la Secretaria de Participaciéon Ciudadana,
Transparencia y Anticorrupcion, la Secretaria de
Gobernabilidad y Comunicaciones y el Instituto de
Acceso a la Informacién Publica.

Presentar estrategias orientadas a incorporar la opinién,
las demandas y necesidades de la poblacién en los
procesos de captacion, resolucion y respuesta de cara
la ciudadania.

Gestionar aprobaciones de Planes Operativos vy
Estratégicos y Formulacion y Ejecucion del
Presupuesto.

Gestionar las autorizaciones necesarias.

Gerencia de Electricidad. Apoyo técnico para la resolucién de reclamos.

Gerencia de | Apoyo técnico para la resoluciéon de reclamos.

Telecomunicaciones.

Gerencia Administrativa Coordinacion para la formulacion de los Planes
Operativos y Estratégicos. Coordinar el control del
activo fijo de su dependencia.

Coordinar procesos de dotacion, capacitacion de
personal y mantenimiento del pago y disciplina.

Gerencia Financiera | Coordinacién de la formulacion presupuesto y ejecucion

Institucional. del presupuesto.

Unidad de Adquisiciones vy
Contrataciones Institucionales

Solicitar bienes 0 servicios necesarios para su
funcionamiento.

Asesoria Juridica.

Asesoria Juridica.

Comunicaciones y Relaciones

Apoyo en publicaciones internas y externas vy
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02 SECCION DE GESTION DE LA CALIDAD
OBJETIVO GENERAL

Establecer procesos de mejora continua como parte del aseguramiento de la calidad de
los servicios que el Centro de Atencién al Usuario brinda a la poblacion salvadorefia,
garantizando que los procesos que se implementan retoman las necesidades,

aspiraciones y demandas de la poblacion, tanto internos como externos.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar analisis y/o estudios en cuanto a la clase de reclamos que son presentados
ante la Superintendencia, por la poblacion salvadorefia con el objetivo de determinar

las necesidades en cuanto a procedimientos y regulaciones.

Generar informacion gerencial del Centro sobre el funcionamiento de las diferentes
secciones que lo conforman; asi como también, coadyuvar en la recopilacion de la
informacidon necesaria para la preparacion del reporte mensual y anual, respecto a la

gestion del Centro ante la Superintendencia y ante la poblacion en general.
FUNCIONES

e Proponer y desarrollar, métodos, estrategias y procedimientos que permitan y
garanticen la optimizacién de la atencién brindada a la poblacién salvadorefa
sobre los servicios de energia eléctrica y telecomunicaciones.

e Proponer indicadores para medir la calidad de servicio, los cuales permitan medir
la gestion que realiza cada una de las secciones, asi como el grado de
satisfaccion expresado por la ciudadania de cara a los servicios que reciben de
quienes conforman el Centro de Atencién al Usuario.

e Realizar analisis o estudios de la clase de reclamos que son presentados por los
usuarios finales con el fin de determinar las practicas que afectan a la poblacion
en general de los sectores de electricidad y telecomunicaciones.

o Efectuar analisis del resultado de los indicadores establecidos con el fin de medir

la productividad de las secciones del Centro de Atencién al Usuario.
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Mejora de Procesos y Procedimientos.
Analisis conjunto de resultados de la gestion.

Implantacion de mejoras en Procesos y
Procedimientos.

Seccion Unidad Técnica.

Establecimiento de Indicadores.
Mejora de Procesos y Procedimientos.
Anadlisis conjunto de resultados de la gestion.

Implantacién de mejoras en Procesos Yy
Procedimientos.

Centros Regionales de Occidente y
Oriente

Establecimiento de Indicadores.
Mejora de Procesos y Procedimientos.
Analisis conjunto de resultados de la gestion.

Implantacion de mejoras en Procesos vy
Procedimientos.

Gerencia de Electricidad

Generacion e intercambio de datos
estadisticos de denuncias en el area de
Electricidad.

Gerencia de Telecomunicaciones

Generacion e intercambio de datos
estadisticos de denuncias en el area de
Telecomunicaciones.

Auditoria Interna.

Colaborar y cumplir con los requerimientos
de los procesos de control interno de
acuerdo a las Normas Técnicas de Control
Interno  Especificas de Ila SIGET vy
requerimientos de la ley.
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03

SECCION UNIDAD TECNICA

OBJETIVO GENERAL

Realizar, por medio del personal técnico especializado, las inspecciones, mediciones o

investigaciones que sean necesarias para recabar las informaciones o pruebas que

conduzcan a tomar decisiones para resolver los reclamos interpuestos la Poblacion

Salvadorefia. Atender reclamos interpuestos por la Ciudadania. Elaborar analisis

técnicos de la informacién que haya sido recabada y ponerlos a disposicion de la

Poblacion con la finalidad de que ésta pueda dar seguimiento a la gestién interpuesta.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Ejercer una Supervision efectiva de los procesos de denuncias del servicio de
electricidad y telecomunicaciones.
Garantizar el soporte técnico de las resoluciones emitidas en los casos de

denuncias.

FUNCIONES

Atender a la poblacion en general que asisten a realizar consultas o presentar
reclamos en relacion a los servicios publicos de electricidad y telecomunicaciones
que les son suministrados.

Resolver los reclamos interpuestos por la Poblacién Salvadorefia, con el fin de
garantizar el cumplimiento de los derechos en los rubros regulados.

Verificar que todo reclamo sea presentado de acuerdo a lo que ha sido
determinado en los procedimientos establecidos, los cuales han sido presentados
y validados con la poblacién salvadorefia.

Programar, coordinar y efectuar las inspecciones de campo, mediciones o

investigaciones que sean necesarias, con el objeto de fundamentar la solucién de
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los reclamos que hayan sido interpuestos. Realizar toda la tramitacion pertinente
a fin de que las empresas prestadoras del servicio puedan realizar los descargos
o aclaraciones sobre los reclamos presentados por la poblacién salvadorefia.
Revisar y analizar el contenido del expediente de cada reclamo presentado por
las personas insatisfechas, que comprende las pruebas aportadas por éstos, por
el prestador del servicio, los informes técnicos que correspondan, asi como
también el cumplimiento del marco normativo aplicable.

Realizar todas las acciones que sean necesarias con las personas demandantes
de servicios y prestadores del servicio, con el fin de recabar la informacién
adicional que contribuya a resolver cada reclamo.

Resolver con base a un analisis integral de la informacién, documentos,
testimonios recabados y que conforman el expediente del reclamo, en forma
expedita éste o cuando sea necesario, elaborar el proyecto de la resolucion del
mismo.

Conformar y organizar debidamente los expedientes de los casos presentados
por los usuarios finales de los servicios de electricidad y telecomunicaciones.

En general, efectuar todos los actos que sean necesarios para cumplir con los
objetivos y funciones de esa Unidad y con las necesidades planteadas por parte

de la Poblacién Salvadoreia.
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RELACIONES DE TRABAJO

CON

PARA

Jefatura del Centro de Atencion al
Usuario

Consultas, lineas de trabajo y rendir informes.

Seccion de Captacion y Pre-analisis

Apoyar con asesoria a la persona que solicita
los servicios

Seccién de Asuntos y Asesoria Legal.

Apoyo legal en la resolucion denuncias y del
cumplimiento de los derechos de la poblacion.

Seccion de Gestién de Calidad

Apoyo en cumplimiento de indicadores.

Actualizacibn de mejoras de procesos y
procedimientos.

Implementacion de cambios 0 nuevas
metodologias de trabajo, sobre todo de
aquellas vinculadas con garantizar servicios
de calidad a la Poblacién Salvadorefia.

Auditoria Interna.

Colaborar y cumplir con los requerimientos de
los procesos de control interno de acuerdo a
las Normas Técnicas de Control Interno
Especificas de la SIGET y requerimientos de
la ley.
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04

SECCION DE CAPTACION Y PRE-ANALISIS

OBJETIVO GENERAL

Promover procesos de cercania con la poblacion con el propésito de promover, atender

y gestionar el cumplimiento de los derechos de la poblacion referente al suministro de

servicios de Electricidad o Telecomunicaciones.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Dar solucién, principalmente, a los reclamos de las personas que expresan
inconformidad con los servicios que les proporcionan los operadores de
electricidad y telecomunicaciones.

Establecer un sistema de informacion que registre las acciones, el avance o
retroceso del proceso y los resultados de las gestiones realizadas, el cual pueda
ser consultado por la poblacién que demanda o gestiona el cumplimiento de sus

derechos.

FUNCIONES

Atender a las personas que asisten a realizar consultas o presentar reclamos en
relacion a los servicios publicos de electricidad y telecomunicaciones.

Resolver los reclamos interpuestos por las personas insatisfechas de servicios de
las areas reguladas y Remitir a la Unidad Técnica los reclamos que mediante un
andlisis previo se haya determinado que es necesaria la intervencion de un
analisis técnico de mayor envergadura con el fin resolver dicho reclamo.

Realizar inspecciones de campo con el propésito de determinar la mejor forma de
responder a la demanda, queja o reclamo presentado por la poblacion

salvadorena.
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e Verificar que todo reclamo sea presentado de acuerdo con lo que ha sido
determinado en los procedimientos establecidos, los cuales han sido validados
por la poblacion salvadorena.

e Realizar toda la tramitacién pertinente a fin de que las empresas prestadoras del
servicio puedan hacer los descargos o aclaraciones sobre los reclamos
presentados por los usuarios.

e Revisar y analizar el contenido del expediente de cada reclamo presentado por
las personas insatisfechas de los servicios que comprende las pruebas aportadas
por éstos, por el prestador del servicio, los informes técnicos que correspondan,
asi como también el cumplimiento del marco normativo aplicable y demas leyes
que protegen a la poblacién consumidora e impactada por los servicios regulados
por SIGET.

¢ Realizar todas las acciones que sean necesarias con la Ciudadania y Poblacién
en general, prestadores del servicio y con las unidades técnicas del Centro, con el
fin de recabar las informaciones adicionales que contribuyan a resolver cada
reclamo.

e En el caso de reclamos que no requieren la intervencion de la Unidad Técnica,
resolver con base a un analisis integral de l|la informacion o documentos
recabados y que conforman el expediente del reclamo, en forma expedita éste o
cuando sea necesario, elaborar el proyecto de resolucién para cada reclamo.

e Conformar y organizar debidamente los expedientes de los casos presentados
por las personas insatisfechas de los servicios de electricidad vy
telecomunicaciones.

e En general, efectuar todos los actos que sean necesarios para cumplir con los
objetivos y funciones de esa Unidad.
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RELACIONES DE TRABAJO

CON

PARA

Jefatura del Centro de Atencién al

Usuario.

Seguimiento e informes de reclamos.

Seccion de Asuntos y Asesoria Legal.

Asesoria Legal para el debido cumplimiento
de los derechos de la poblacion.

Seccidén Unidad Técnica.

Apoyo de asesoria técnica.

Gerencia de Electricidad Y

Telecomunicaciones.

Actividades de investigacion, resolucion vy
fortalecimiento de la cultura de reclamos.

Seccion de Gestion de Calidad

Apoyo en cumplimiento de Indicadores.

Actualizacibn de mejoras de procesos y
procedimientos.

Implementacion de cambios 0 nuevas
metodologias de trabajo sobre todo de
aquellas vinculadas con garantizar servicios
de calidad a la poblacidn Salvadorena.

Auditoria Interna.

Colaborar y cumplir con los requerimientos de
los procesos de control interno de acuerdo a
las Normas Técnicas de Control Interno
Especificas de la SIGET y requerimientos de
la ley.
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05

CENTROS REGIONALES DE OCCIDENTE Y ORIENTE

OBJETIVO GENERAL

Cumplir y hacer cumplir los derechos de la poblacion salvadorena vinculadas a las

areas de electricidad y telecomunicaciones, inspirado su cumplimiento en los principios

de celeridad, economia y eficacia, con especial énfasis en las areas rurales de Santa

Ana y San Miguel.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Coordinar las acciones conjuntas con la ciudadania y con las autoridades y
personal de la(s) empresas Distribuidoras de las Zonas Occidental y Oriental.
Atender reclamos de forma descentralizada, haciendo el proceso mas expedito y
socializados y validados con la ciudadania.

Promover procesos de accesibilidad y cobertura de los servicios de electricidad y
telecomunicaciones para las personas de las areas rurales de Santa Ana y San

Miguel.

FUNCIONES

Servir, actuar e intervenir en la solucion de aquellos casos donde las personas
afectadas hayan interpuesto sus reclamos en relacion al servicio que le brindan la
empresa prestadora del mismo y no hayan recibido una respuesta oportuna o se
encuentre insatisfechos de las soluciones que han sido concedidas.

Informar y formar a la poblacidén que desea presentar algun reclamo o denuncia
referente a la calidad de los servicios que les ha sido brindada por las empresas
prestadoras, de manera que sus solicitudes sean atendidas por quienes tengan
tal competencia y asi prestar un servicio eficiente.

Resolver reclamos mediante el analisis de la documentacion presentada por la
poblacion afectada en relaciéon de los servicios prestados, mediante procesos
eficientes y justos.

Organizar, sistematizar y monitorear analiticamente toda la informacion y la

documentacion relacionada con los reclamos que son presentados por la
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poblacién afectada, en relacion a la prestacion de los servicios publicos, a fin de
agilizar la atencion eficiente y justa a sus reclamos.

e Facilitar la mediacién en negociaciones o conciliaciones de La poblacién afectada
con los prestadores del servicio.

e En el caso de existir conflictos o diferendos comerciales entre la poblacion
afectada y prestadores del servicio, facilitar acciones de negociacion o
conciliacién que propicien el surgimiento de acuerdos justos, apegados a las
leyes que propician y promueven los derechos de los consumidores.

¢ Brindar apoyo técnico a entidades de servicio, asociaciones de proteccion a los
consumidores, en relacidon a casos vinculados con los deberes y derechos de los
usuarios finales respecto a la prestacion de los servicios de electricidad y
telecomunicaciones.

e Orientar a la poblacion en general sobre el uso eficiente de los servicios publicos.

e Llevar registros estadisticos de los reclamos presentados y procesados, asi como
también de sus caracteristicas y de la solucién que se haya realizado.

e Coordinar esfuerzos orientados a mapear e investigar la cobertura y la
accesibilidad que tienen las areas rurales y los sectores mas empobrecidos de
Santa Ana y San Miguel.

e contribuir a fortalecer la educacién y formacién de la poblacion en general, de
Santa Ana y San Miguel, para que ejerzan una promocion, gestién y defensa de
sus derechos.

e Emitir los Informes mensuales de la Gestién del Centro Regional.

¢ Realizar todos los actos necesarios para cumplir con los objetivos y funciones del
Centro Regional.

e Conformar y organizar debidamente los expedientes de los casos presentados
por los usuarios finales de los servicios de electricidad y telecomunicaciones.

e Otras funciones que en su ambito de competencia le delegue la Jefatura del

Centro de Atencién al Usuario.
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RELACIONES DE TRABAJO

COUN

PARA

Jefatura del Centro de Atencion al

Usuario

Seguimiento e informes de reclamos.

Analisis Juridico

Consultas legales.

Gerencia de Electricidad

Reuniones para discusiones de casos

Gerencia de Telecomunicaciones

Consultas e informes de denuncias.

Auditoria Interna.

Colaborar y cumplir con los requerimientos
de los procesos de control interno de
acuerdo a las Normas Técnicas de Control
Interno  Especificas de la SIGET vy
requerimientos de la ley.

CON

PARA

Poblacion Salvadorena

Atencidén de denuncias, asesoria y apoyo en
la gestién de sus derechos.

Entidades vinculadas a la distribucion
de energia eléctrica.

Solicitud de Informacién.
Reuniones de conciliaciones de casos.
Inspecciones conjuntas.

Coordinacion y abordaje de situaciones de
denuncias, quejas y reclamos.
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Operadores de Telecomunicaciones

Solicitud de informaciéon para resolucién de
casos.

Facilitar tramites de usuarios ante
Operadores.

Coordinacién y abordaje de situaciones de
denuncias, quejas y reclamos.

Asociaciones de defensa de derechos
de la poblacion consumidora

Coordinaciéon de esfuerzos orientados a
generar la defensa, la promocién y el
cumplimiento de los derechos humanos de la
poblacién consumidora.

Corte de Cuentas de la Repubilica.

Colaborar y cumplir con los requerimientos
de los procesos de control interno de
acuerdo a las Normas Técnicas de Control
Interno  Especificas de la SIGET vy
requerimientos de la ley.
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06

ASUNTOS LEGALES Y ASESORIA JURIDICA

OBJETIVO GENERAL

Velar por que todas las actuaciones del Centro de Atencion al Usuario se realicen de

acuerdo con los lineamientos y disposiciones legales vinculadas con el Marco

Regulatorio y Legal vigente, asi como con el marco regulatorio legal vigente que solicita

el cumplimiento de los derechos humanos y de cara a las necesidades, demandas vy

reclamos que plantea la sociedad civil, la ciudadania y la poblacion en general,

correspondiente a los sectores de electricidad y telecomunicaciones.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Expresar opiniones Juridicas referentes a las denuncias presentadas en las areas
de electricidad y Telecomunicaciones.

Asesorar a la jefatura del Centro de Atencion al Usuario en aspectos Legales.
Apoyar el proceso formativo sobre el enfoque de derechos con la poblacién con el
proposito de que ésta sea sujeto activo en la gestion de sus derechos vy

acompainie las gestiones de la gerencia de participacion ciudadana.

FUNCIONES

En el caso de solicitudes de resolucion vinculadas al quebranto de los derechos
de la poblacion y/o vinculados a conflictos o procedimientos afines, con lo
establecido en la Ley General de Electricidad y Telecomunicaciones, relacionados
con diferendos acontecidos entre las personas afectadas y los operadores o
prestadores del servicio, realizar los anteproyectos de Acuerdos vinculados con
dichos procedimientos, asi como también los que resuelvan dichos conflictos;
teniendo, siempre presente, el marco normativo que tutela el cumplimiento de los

derechos de la poblacion afectada.
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¢ En cuanto al sector de telecomunicaciones y cuando sea aplicable, respecto a lo
determinado en Ley de Telecomunicaciones, y demas marcos juridicos,
especialmente los vinculados a la proteccion de los derechos de la poblacion
afectada de diversa manera por las areas reguladas por SIGET, realizar las
acciones que correspondan con el fin de atender o resolver una situacion de
incumplimiento de los servicios ofrecidos acontecidos entre la poblaciéon afectada
vinculada al servicio del sector de telecomunicaciones

¢ Cuando sea requerido, atender consultas vinculadas al marco legal y regulatorio
correspondiente a los sectores de electricidad, telecomunicaciones y derechos
vinculados a la proteccion de los consumidores y demas leyes que aseguren el
buen vivir.

e Realizar las acciones que correspondan cuando se inicie un procedimiento de
resolucion de conflictos, con el fin de atender los reclamos que haya sido
interpuesto en SIGET.

e Cuando sea necesario, apoyar en las tareas de negociacién o mediacién que
realicen las Secciones de Captacion y Pre Analisis y, de la Unidad Técnica, o de
los Centros Regionales, con el fin de resolver cualquier diferendo que haya
acontecido entre las personas afectadas y el prestador del servicio.

¢ Realizar los Borradores de Acuerdos o sentencias mediante los cuales se emitan
la resolucion y dictamen que conduzcan a resolver los conflictos que hayan
acontecido entre las personas afectadas y los prestadores del servicio, cuando
éstos se han efectuado mediante los procedimientos de resolucién de conflictos
establecidos en las normativas respectivas y las vinculadas a la Defensoria de los
consumidores.

¢ Realizar todos los actos que sean necesarios para cumplir con los objetivos y
funciones de dicha Seccidn.
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RELACIONES DE TRABAJO

CON

PARA

Jefatura del Centro de Atencion al

Usuario

Apoyo en temas legales

Analisis Juridico

Consulitas legales.

Gerencia de Telecomunicaciones

Consultas e informes de resoluciones

legales.

Auditoria Interna.

Colaborar y cumplir con los requerimientos
de los procesos de control interno de
acuerdo a las Normas Técnicas de Control
Interno  Especificas de la SIGET vy
requerimientos de la ley.

CON

PARA

Usuarios

Atencion de denuncias y asesoria sobre el la
promocion y gestion de sus derechos de
cara a los servicios de electricidad,
telecomunicaciones y derechos de
consumidores.

Operadores de Telecomunicaciones y
Electricidad.

Solicitud de informacién para resolucion de
casos.

Corte de Cuentas de la Republica.

Colaborar y cumplir con los requerimientos
de los procesos de control interno de
acuerdo a las Normas Técnicas de Control
Interno  Especificas de la SIGET vy
requerimientos de la ley.

Capitulo IV
Objetivos Funciones y Relaciones de
Trabajo.

I Seccion 01
Centro de Atencion al Usuario

Pagina 23 de 23




SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES. Edicion: 2
GERENCIA DE PARTICIPACION CIUDADANA, TRANSPARENCIA, COMUNICACIONES Revision 0

Y ATENCION AL USUARIO. Fecha: Agosto 2017
MANUAL DE ORGANIZACION.

SECCION 02 DEPARTAMENTO DE COMUNICACIONES Y RELACIONES
PUBLICAS

OBJETIVO GENERAL:

Fortalecer la imagen de la Superintendencia General de Electricidad vy
Telecomunicaciones conforme a la normativa legal, a las necesidades y demandas que
el entorno plantea y de cara a la promocion, gestién y cumplimiento de los derechos

humanos vinculados a electricidad y tics, ante la opinion publica Salvadorena.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Difundir y consolidar de manera favorable la imagen reguladora de la SIGET en
los sectores de electricidad y telecomunicaciones, con énfasis en el cumplimiento
de los derechos humanos de la poblacién que consume ambos servicios.

e Asesorar a la Gerencia de Participacion Ciudadana, Transparencia,
Comunicaciones y Atencion al Usuario de la SIGET y a las diferentes Gerencias y
Jefaturas, cuando se tengan que tomar decisiones que involucre a los medios de
informacion.

e Asesorar a las diversas areas de trabajo de SIGET en la promocién, educacién y
gestibn de los derechos para generar educacion efectiva de la poblacion
consumidora de los servicios en mencion.

¢ Construir una estrategia de abordaje de los medios con el propdsito de posicionar
a SIGET como un ente regulador fuerte, eficaz, eficiente y cercano a la poblacion
salvadorena.

e Disefar y ejecutar campanas de educacién, promocion, gestion de los derechos
en las areas de Electricidad y Telecomunicaciones con el propésito de que ésta
pueda hacer una gestion eficiente de éstos.

o Fortalecer las relaciones entre los medios de informacion, SIGET y la poblacion

Salvadorena en beneficio de la imagen institucional y de la poblacion.
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Prever, atender y contrarrestar posibles crisis informativas que puedan afectar a
la institucion.

Apoyar y desarrollar las comunicaciones internas de la SIGET, para el buen
funcionamiento de la organizacion.

Planificar, preparar y supervisar las campanas divulgativas y de publicidad que
SIGET desarrolle en funcién de cumplir con sus ejes estratégicos y con los
derechos de la poblacién consumidora.

Fortalecer la imagen institucional de la SIGET por medio de su sitio web,
publicaciones internas (Difusibn de Valores, carteleras informativas) vy
publicaciones externas (Revista, Informe Semestral, Boletines de Prensa,
Conferencias de Prensa, Inspecciones a Denuncias Ciudadanas sobre problemas
de electricidad y telecomunicaciones, etc.) en funcion de difundir las acciones
positivas y de formar e informar a los empleados, con el propésito de realizar
gestiones efectivas en beneficio de la Poblacién Salvadorefia.

Contribuir al desarrollo de competencias, del personal de comunicaciones y de
SIGET, vinculadas a la promocion de una imagen institucional cercana a la gente
y comprometida con la promocion de sus derechos de consumidor.

Construir procesos educativos orientados a que los consumidores identifiquen
campanas y promociones enganosas, con el propdsito de que la poblacion
salvadorena las rechace y las denuncie.

Promover al interior de SIGET una cultura comunicacional que oriente, promueva
y vincule al personal con contenidos formativos sobre derechos de la ciudadania,
participacion ciudadana, contraloria social y promocién y gestiéon de los derechos
de los y las consumidoras.

Disenar y ejecutar campanas por segmentos de poblacion: educacion y formacion
para jovenes y adultos con el proposito de generar informacién, orientacion y
educacion orientada a generar las conductas y comportamientos apropiados de

cara al consumo de los servicios regulados.
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FUNCIONES:

e Planificar, dirigir y controlar la adquisicion de nuevos conocimientos y
competencias del personal bajo su mando, con el propédsito de que estos se
vinculen a la promocion, gestion y difusion de ideas orientadas al cumplimiento de
los derechos de la poblacién en los servicios regulados.

e Formular y ejecutar los planes operativos y estratégicos de su Unidad.

e Presentar oportunamente [os informes de avance de los Planes de su
dependencia.

e Formular el proyecto de presupuesto anual de su dependencia previendo el
normal funcionamiento de ésta.

e Implementar y mantener un sistema de informacion y control que permita el
seguimiento diario de noticias, analisis de éstas y creacidon de propuestas de
abordaje cuando se identifique campanas orientadas a deformar, desnaturalizar y
danar la imagen de SIGET o de sus funcionarios.

e Disenar y ejecutar estudios de opinidn con todos los sectores sociales, incluidas
organizaciones sociales y comunitarias.

e Participar, implementar y cumplir con los sistemas de gestion de mejora que
adopte la institucion.

e Proponer temas relacionados a los sectores de Electricidad y Telecomunicaciones
a desarrollar por los medios de comunicacion con caracter informativo.

e Recopilar y divulgar estadisticas, indices y cualquier otro tipo de informacion
sobre la situacibn y desarrollo de los sectores de electricidad vy
telecomunicaciones; asi como del grado de incumplimiento de los derechos de la
ciudadania generados por los operadores.

e Servir como fuente de informacién interna.

e Facilitar la divulgacion de actividades y proyectos de las Gerencias y Unidades de

apoyo de la Superintendencia.
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Servir de apoyo para la organizacién de eventos de otras Gerencias o Unidades
de apoyo de la SIGET, sean estos seminarios, reuniones internacionales,
subastas, concesiones, asambleas, etc.

Proponer y editar publicaciones y/o documentos con informacion de los diversos
Acuerdos, Convenios y Reglamentos que emita la Superintendencia para una
mejor operatividad de los sectores de Electricidad y Telecomunicaciones y de
cara al cumplimiento de los derechos de la poblacién consumidora.

Determinar las estrategias publicitarias y compra de espacio publicitario en los
medios de comunicacion; e incluir en las estrategias a los sectores radiales y
televisivos comunitarios y de resto del gobierno.

Realizar otras funciones o responsabilidades necesarias para el cumplimiento de

los objetivos encomendados por la Gerencia.

Capitulo IV
Objetivos, Funciones y Relaciones de
Trabajo.

Seccion 02

Departamento de
Comunicaciones y Relaciones
| Pdblicas.

Pagina 4 de 6







SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES. Edicion: 2
GERENCIA DE PARTICIPACION CIUDADANA, TRANSPARENCIA, COMUNICACIONES Revisién 0

Y ATENCION AL USUARIO. Fecha: Agosto 2017
MANUAL DE ORGANIZACION.

COUN PARA

Poblacién Salvadorena Proporcionar informacién y formacion
orientada a que ésta gestione el cumplimiento
de sus derechos.

Auditoria Externa. Colaborar y cumplir con los requerimientos de
los procesos de control interno de acuerdo a
las Normas Técnicas de Control Interno
Especificas de la SIGET y requerimientos de
Ley.

Corte de Cuentas de la Republica. Colaborar y cumplir con los requerimientos de
los procesos de control interno de acuerdo a
las Normas Técnicas de Control Interno
Especificas de la SIGET y requerimientos de

Ley.
Unidad de Acceso a Informacién y Apoyar todo el proceso de rendicion de
Transparencia cuentas y gestionar las aspiraciones,

necesidades e intereses de la ciudadania.
Poner a disposicion informacidon conforme a
la Ley de Transparencia.
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SECCION 03 UNIDAD DE ACCESO A LA INFORMACION Y TRANSPARENCIA

OBJETIVO GENERAL

Aplicar y Velar por el cumplimiento de la Ley de Acceso a la Informacion Publica, a
traves de la creacibn e implementacion de mecanismos y normativas claras
institucionales que promuevan entre el personal la cultura de transparencia y rendicién
de cuentas, de la SIGET hacia la ciudadania en general e instancias correspondientes;

generando de esta manera condiciones de confianza hacia la gestién publica de la

institucion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Garantizar el derecho de acceso de toda persona a la informacién publica a fin
de contribuir con la transparencia de las actuaciones de la SIGET; donde lo que
decimos y hacemos es consistente y congruente con la informacién publicada.

En funcién de la nueva Ley de Acceso a la Informacién, se revisaran y
actualizaran las politicas y procesos internos de manejo y flujo de informacién,
que garanticen el cumplimiento de los criterios definidos en la ley en cuanto a la
calidad de la informacion publicada.

La informacion publicada es el resultado de la gestién al interior de la institucion
que involucra a todo el personal; por lo que la aplicaciéon de esta ley promovera el
trabajo en los dos niveles: interno y externo.

Se mantendran 2 tipos de archivos: Fisico y Logico; y el acceso y resguardo de

la informacién se facilitara tanto de manera digital como de manera fisica.
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FUNCIONES

Definir en coordinacién con la Gerencia de Participacion Ciudadana los
lineamientos y normativas para asegurar el flujo de informacion institucional de
manera sistematica hacia la Unidad de Acceso a la Informacion.

Acompanar a las Unidades administrativas y operativas en la definicion vy
automatizacién de procesos que agilicen el flujo de informacion.

Organizar y publicar informacion por niveles de acceso, de acuerdo a la Ley.
Definir en coordinacién con la Gerencia de Participacién Ciudadana, los criterios
para el manejo de la Informacién reservada y confidencial.

Recibir y dar respuesta a peticiones de informacién (documentos y explicacién
técnica de procedimientos implementados).

Definir mecanismos y estrategias de monitoreo y mejora continua en los
procesos de manejo de informacion.

Definir los mecanismos de participacién ciudadana y rendicion de cuentas de la
institucion.

Acompafar a las unidades correspondientes en fomentar la cultura de
transparencia al interior de la institucién.

Brindar capacitaciéon al personal de la institucion sobre la nueva dinamica y

herramientas implementadas para el manejo de la informacion.
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te...d
Atenclon a la ciuqaagania
solicitante de Informacién
Publica.

Alenger ge manera €recliva ltas aemangas dqe
Informacién  Publica que los ciudadanos
interpongan a la institucion, tanto de manera
personal en la Oficina de Acceso a la Informacién
Pulblica, como también de manera virtual a través
del Portal de Transparencia SIGET.

ITIGES (Innovacion
Tecnologica e Informatica
del Gobierno de E!
Salvador)

Mantener una coordinacién permanente para
asegurar proporcionar la informacion en tiempo y
forma, para la actualizacién del Portal Unico de
Transparencia del Gobierno.

Equipo de Oficiales de
Informacién de las
diferentes entidades de
gobierno.

Participacion activa en la Comunidad de
Aprendizaje, para compartir experiencias, buenas
practicas y coordinar esfuerzos interinstitucionales
cuando se presenten casos que involucren a mas
de una entidad.

Corte de Cuentas de la
Republica

Colaborar y cumplir con los requerimientos de los
procesos de control interno de acuerdo a las
Normas Técnicas de Control Interno Especificas
de la SIGET y requerimientos de la ley.

Instituto de Acceso a la
Informacion Publica

En caso de duda razonable para entregar
informacién a ciudadanos, la Unidad de Acceso a
la Informacion Publica y Transparencia de SIGET,
podra realizar consultas a dicho Instituto, con
base al art. 5 Ley de Acceso a la Informacién
Publica, Prevalencia del Criterio de Maxima
Publicidad.

SIGET, debera presentar informe de los
indicadores sobre el cumplimiento de LAIP,
atendiendo recomendaciones y lineamientos del
Instituto. (arts. 10 No. 22, inc. final de dicha
disposicién, 58 letra a).

Para determinar la ampliacion del plazo de
reserva de la informacién de siete afnos, por otro
periodo de hasta 5 afios. (Art. 20 inc. 2°. LAIP).
La UAIT de SIGET, debera remitir al Instituto
semestralmente el indice de Informacién
Reservada mismo que pondra a disposicion del
publico; y el informe anual (arts. 22, 23, 60 LAIP).
Apoyo para resolver discrepancias entre
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particular(es) y ente obligado, protegiendo datos
personales. (arts. 29, 58 b LAIP).

El ente obligado debera hacer del conocimiento
del Instituto registros o sistemas de datos
personales, garantizando la proteccion de
informacién personal. (arts. 35, 58 literal b LAIP).

El Instituto proveera lineamientos técnicos para
la administracion, catalogacion, conservacion y
proteccion de informacién publica en poder de los
entes obligados, Y el adecuado funcionamiento de
los archivos, asi como seguridad y proteccion de
informacién confidencial y reservada. (arts. 40, 41,
42 ¢, 58 h, j LAIP)

Cooperacion y desarrollo de capacitaciones a
servidores publicos sobre la Ley de Acceso a la
Informacién Pdublica, promoviendo cultura de
acceso a la informacién publica. (arts. 45, 58 b, m
LAIP).

Cuando amerite y a través de resolucion podra
crear Unidades de Acceso a la Informacién
adicionales.

Relacién con el Instituto en materia de su
competencia art. 58 letras a, b, ¢, g, h, j, k, m, o.

Proporcionar a los entes obligados los
formularios de solicitudes que la ley requiere, y la
guia de procedimientos de acceso a |la
informacion arts. 36, 58 ik, 66, 82 LAIP.

Dar aviso al ministerio publico (Fiscalia General
de la Republica) en caso que el Instituto o ente
obligado conozcan de indicios actos delictivos.
(art. 80 LAIP). '

Podra recibir y posteriormente remitir recursos de
apelacién para conocimiento del Instituto (arts. 38,
58 d, 82 LAIP).
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SECCION 04 PROTOCOLO INSTITUCIONAL

OBJETIVO GENERAL:

Contribuir al desarrollo institucional de la -SIGET- fortaleciendo las practicas

protocolares y las normas de correspondencia y cortesia entre diferentes instituciones y
personalidades.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Promover y fortalecer las relaciones interinstitucionales del Gobierno de El
Salvador (Asamblea Legislativa, Gobiernos Municipales y Gabinete de Gobierno)
Organismos Regionales vinculados a la gestion de la —SIGET- y Embajadas
acreditadas en el pais, principalmente los paises de la Region C.A.

e Mantener y propiciar desde el despacho de la superintendente una relacion
cordial con las diferentes Instituciones del sector privado del pais, especialmente
con las diferentes instituciones afines al sector eléctrico y de las
telecomunicaciones.

FUNCIONES:

e Administrar agenda Institucional de la Superintendente

e Atender y acompanar audiencias a peticion de la Sra. Superintendente con
autoridades de Gobierno, Embajadores y visitantes, vinculados a la gestion de la
—SIGET-

o Coordinacién y acompanamiento en actos, reuniones ejecutivas y otras similares

e Organizar Comidas de Trabajo: desayunos, almuerzos (lunch ejecutivos), cenas

e Atencién y recibimientos de Visitas de CARACTER OFICIAL

e Administrar y actualizar peridédicamente directorio de contactos Institucionales

e Coordinar asistencia a recepciones

e Velar por la imagen de la institucion

e Coordinar y prever detalles necesarios para la organizacion de misiones

internacionales: reservacion de alojamiento, preparacién de agenda de trabajo,
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CON

PARA

Presidencia de la Republica

Mantener una coordinacion eficiente y
asistir al titular de la SIGET a eventos de
la presidencia.

Secretaria Técnica de la Presidencia de
la Republica

Apoyo Interinstitucional, eventos,

reuniones, etc.

Diputados de la Asamblea Legislativa

Asistir en avanzada cuando los sefores
Diputados requieran de la asistencia de la
titular de la SIGET.

Comision Regional de Interconexion

Promover una relacién cordial y asistir a la

Eléctrica — CRIE - Presidencia Pro- | titularidad de la -SIGET- en actividades
tempore) nacionales y regionales.
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CAPITULO V BASE LEGAL

SECCION 00 GERENCIA DE PARTICIPACION CIUDADADANA,

TRANSPARENCIA, COMUNICACIONES Y ATENCION AL
USUARIO.

La base legal que sustenta a la Gerencia de Participacion Ciudadana, Transparencia,

Comunicaciones y Atencién al Usuario es la siguiente:

Ley de Creacibn de la Superintendencia General de Electricidad vy
Telecomunicaciones, emitido por la Asamblea Legislativa, segin Decreto 808 del
12 de septiembre de 1996, publicadas en el Diario Oficial No.189, tomo 333 del 9
de octubre de 1996.

Reglamento de la Ley de Creacion de la Superintendencia General de
Electricidad y Telecomunicaciones, emitido por Decreto Ejecutivo 56 del 13 de
mayo de 1998, publicadas en el Diario Oficial No.88, tomo 339 del 15 de mayo de
1998.

Ley de Telecomunicaciones, emitido por la Asamblea Legislativa, segun Decreto
142 del 6 de noviembre de 1997, publicadas en el Diario Oficial No.218, tomo 337
del 21 de noviembre de 1997. _
Reglamento de la Ley de Telecomunicaciones, emitido por Decreto Ejecutivo 64
del 15 de mayo de 1998, publicadas en el Diario Oficial No.88, tomo 339 del 15
de mayo de 1998.

Ley del Fondo de Inversion Nacional en Electricidad y Telefonia, emitido por la
Asamblea Legislativa, segin Decreto 354 del 9 de julio de 1998, publicadas en el
Diario Oficial No.142, tomo 340 del 29 de julio de 1998.

Los Convenios y Tratados Internacionales que en materia de Telecomunicaciones
suscriba la Republica de El Salvador.

Ley Nacional de Proteccidn al Consumidor y a la Defensoria del Consumidor
Capitulo 1 (Arts. 1 al 5-A).

Capitulo V Seccion 00 Pagina 1 de 2
Base Legal. Gerencia de Participacion
Ciudadana.




SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES. Edicién: 2
GERENCIA DE PARTICIPACION CIUDADANA, TRANSPARENCIA, COMUNICACIONES Revisién 0

Y ATENCION AL USUARIO. Fecha: Agosto 2017
MANUAL DE ORGANIZACION.

e La Constitucién de EI Salvador (Arts. 83, 85 y 86); la Ley de Acceso a la
Informacién Publica de El Salvador (Art. 3, literal k); la Declaracién Universal de
los Derechos Humanos (Articulo 21, numero 1); el Pacto Internacional de
Derechos Civiles y Politicos de las Naciones Unidas, Punto 1; la Convencién

Americana sobre Derechos Humanos (Articulo 23).
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Coordinacion de actividades de los Departamentos que conforman la Gerencia de Participacion Ciudadana
Promoviendo la participacion ciudadana en el proceso de formacién de la politicas plblicas de SIGET,
desde el disefo, formulacion, elaboracion presupuestaria, ejecucion, seguimiento, evaluacion y contraloria
social, instrumentos y tecnologias necesarias, para asegurar que los procesos de participacion ciudadana
incidan en las politicas y la gestion publica de manera real y efectiva.

Tareas Permanentes:
o Coordinar las Actividades de Atencion Ciudadana de Reclamos

Coordinar el cumplimiento de los tiempos en la informacién brindada a la poblaciéon

Aprobar las campanas de divulgacién de cara a la poblacién

Verificar el cumplimiento de las actividades de las jefaturas y el personal de estas

Facilitar los recursos a las diferentes Unidades de la Gerencia de Participaciéon Ciudadana para el desarrolio de las

actividades que realizan.

e Liderar a las Jefaturas de la Gerencia para la obtencion de mejores resultados, sosteniendo reuniones de coordinacion e
innovacién con los diferentes departamentos de la Gerencia.

. Estimular y aprovechar todos los espacios de participacion generados por los usuarios de SIGET y por la poblacion en
general.

. Promover activamente la participacién de la ciudadania y de sus organizaciones, a través de acciones que fomente las
acciones para realizar una contraloria ciudadana en beneficio de los derechos de los usuarios de los sectores regulados por
SIGET.

. Implementar acciones promocién hacia los pueblos originarios y los sectores mas excluidos y con menos capacidad
organizativa de la poblacion, que favorezcan su organizacion y el ejercicio de su derecho a participar en los asuntos ptblicos y
en su propio desarrollo.

e Proveer la informacion suficiente, veraz y oportuna, a través del efectivo cumplimiento de la Ley de Acceso a la Informacién
Publica, para que la participacién de los usuarios de SIGET y poblacion en general sea mas calificada y consiente.

Disefar y ejecutar un plan de trabajo orientado a garantizar informacién confiable, atencién de calidad y
formacién y orientacion para que la poblacién pueda gestionar sus derechos en las areas reguladas por
SIGET, Garantizando la transparencia en la gestién publica en los temas regulados y Administrar la
informacion pudblica y no publica, haciendo requerimientos y brindando apoyo a las demas unidades y
gerencias internas de la SIGET para resolverle en tiempo y calidad a los usuarios de los servicios de
electricidad y telecomunicaciones.

Tareas Permanentes:
e Coordinar el proceso de mejora en calidad en los servicios de denuncia puestos a disposicién de la poblacion.
e  Garantizar la veracidad y calidad de la informacién brindada a los usuarios a peticién de estos; o como parte de las politicas
de inclusion y participacién social
Desarrollar la rendicién de cuentas a los usuarios de SIGET
Evaluacién de la gestion piblica de SIGET,
Divulgar la informacion relativa a los procesos de participacion ciudadana desarrollados
Mantener una relacién que mejore las redes interinstitucionales y a éstas con la ciudadania, para fortalecer la comunicacion y
el intercambio y mantener la transparencia

Proponer a la direccion superior las estrategias vinculadas a generar procesos participativos y decisorios
de la ciudadania de cara al quehacer de SIGET y de la promocién y busqueda del buen vivir para la
poblacién salvadorefia; Formulacién del Plan Estratégico Institucional de la Gerencia de Participacién
Ciudadana.

Tareas Permanentes:
. Formular y ejecutar los planes operativos y estratégicos de su Gerencia. Revisar y Aprobar los planes operativos de los
Departamentos bajo su cargo.
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e  Presentar oportunamente los informes de avance de los Planes de su dependencia. Revisar y Aprobar los informes de
avances de planes de los Departamentos bajo su cargo.

e  Formular el proyecto de presupuesto anual de su dependencia previendo el normal funcionamiento de ésta. Justificar su el
presupuesto de la gerencia para lograr la aprobacion dentro del presupuesto anual de la Institucion.

. Implementar y mantener un sistema de informacién y control que permita evaluar permanentemente el resultado de
actividades desarrolladas.

e  Generacién de Estrategias que incluyan a los diferentes sectores de la poblacion, especialmente los mas vulnerables,

e Dar seguimiento a los procesos participativos impulsados por la Gerencia y la Instituciéon que buscan el buen vivir en la
poblacién.

e Disefio y Supervision de espacios participativos que acerquen la SIGET y sus servicios a la Poblacion

e Presentar Informes de Avances en Plan Estratégico Institucional y Plan Operativo Anual

Flaniticar, dingir y controlar ias actividades del personal bajo su mando, estableciendo los mecanismos
adecuados de comunicacioén y coordinacién con las diferentes Gerencias, Unidades y Departamentos de la
Institucion, relacionados con el desempefio de las funciones de la Gerencia.

Tareas Permanentes:

. Supervisar el desemperio de los departamentos de la Gerencia, a través de informes solicitados a los jefes y coordinar
reuniones para evaluar los proyectos.

e  Realizar las evaluaciones de desempefio y Clima Organizacional en coordinacién con la Unidad de Gestion del Talento
Humano.

o Apoyar al Superintendente en los procesos de informacion que resulta vital para el desarrollo de las operaciones de la
Institucion.

. Coordinar el disefio y establecimiento de estandares de calidad en el servicio a los usuarios.

e Realizar otras funciones o responsabilidades necesarias para el cumplimiento de los objetivos encomendados por la
Superintendencia

e Apoyar las distintas gerencias y jefaturas para que desarrollen procesos transparentes y de apertura la contraloria social

Es el proceso mental utilizado para resolver un problema (repetitivo o similar, complejo, no recurrente). El desafio del proceso aumenta
cuando las variables cambian constantemente. Hay tres niveles de resolucion de problemas:

1. Lo que hay que hacer y cémo hay que hacerlo estan claramente definidos, y la persona enfrentara problemas idénticos o similares regularmente;

2. Lo que hay que hacer es conocido, pero como hacerlo no esta definido. La persona ocupante de la plaza debe usar habilidades de analisis, reflexion
interpretativa, evaluativa y/o constructiva.

3. Porqué se hacen las cosas es conocido, pero lo que se debe hacer y cémo debe hacerse no esta definido. Las situaciones son variables, y la respuesta
del titular involucrara analisis, definicion del problema, desarrollo de altemativas, y hacer recomendaciones. El o ella se enfrentara y resolvera problemas
que son tipicamente no repetitivos.

Por favor indique cudl de los niveles de solucion de problemas descritos arriba enfrentara esta posicion, y PORQUE la posicion cabe en esa
categoria.

El nivel para esta plaza es 3, debido a que los problemas y situaciones que afronta son complejos,
variables y de gran responsabilidad, ademas no son de tipo repetitivos y debera de dar respuesta a los
mismo ocupando toda su conocimiento y capacidad de andlisis.

El grado en que las actividades del cargo afectan y/o influyen

directa o indirectamente al logro de los resultad p dos de la unidad. Por favor seleccione el nivel de responsabilidad/contribucion:

X PRINCIPAL (asume completa y total responsabilidad)
[0 CONTRIBUYE (provee apoyo y contribuye al éxito general)

[0 AUXILIAR (provee apoyo, pero contribuye indirectamente al éxito general)
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Indique el nivel minimo requerido de educacién, experiencia y habilidades necesarias para calificar a [a posicién y cumplir las expectativas de
desempefio de trabajo que tenga la organizacién. Adicionalmente, incluya la educacién, experiencia y habilidades deseables para la posicién.

Educaciéon Ej.: Titulo de Bachillerato; Titulo universitario (especificar grado y especializacién o maestria); especializacién (Contador
Publico Certificado, etc.). Incluya la siguiente frase cuando sea posible: “o combinacion equivalente de educacion y experiencia laboral”

- . — - e,
Graduado X O Licenciatura en Trabajo social o carreras
afines.
Posgrado ] X Gestién del Desarrollo Local y
Comunitario
0l 0l

ExperlenCIa Indique la experiencia necesaria para el buen desempefio del puesto. Anote el nimero de afos de experiencia
profesional previa en una posicion similar.

Requerida:

e 5 aflos de experiencia en posiciones similares, de preferencia en el sector eléctrico o
telecomunicaciones.

Deseable:
e 3 afos de experiencia en posiciones Gerencia en sectores regulatorios técnicos.

Habilidades Técnicas Ejemplos: Idiomas, planificacién, elaboracién de presupuestos, procesamiento de datos, contaduria
basica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamiento/facilitacion, etc.:

Requerida:
e Experiencia en Proyectos de Desarrollo, Proyectos Sociales y Trabajo Comunitario
e Administracion y Coordinacion de Proyectos.
e Elaboracion de informes gerenciales de alto impacto
e Elaboracién de presentaciones dirigidas a diferentes publicos objetivo.

e Conocimiento y experiencia en la aplicacién de leyes, reglamentos e instructivos relacionados con
la Naturaleza del puesto.

e« Formulacién de Proyectos con finalidad social que generen impacto en la calidad de vida de la
poblacién.

¢ Conocimiento y manejo de técnicas y herramientas de negomamon.
e« Capacidad de organizacién.
e Buenas relaciones interpersonales.
o Facilidad de expresién verbal y escrita.
¢ Creatividad e iniciativa.
e Acostumbrado a trabajar bajo metas y objetivos.
e Dominio de diferentes paquetes computacionales.
Deseable:

o Disefo y Elaboracién de Proyectos de Cooperacién Internacional.
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empleado mantenga.
Area/Organizacién

Liste las principales relaciones internas y externas, las cuales se espera el

Detalie brevemente el proposito de estas interacciones (incluyendo cualquier implicacion significativa en comités).

Propdsito de la Relacion

Superintendente. Recibir lineamientos.
Presentar informes.
Gestionar aprobaciones y autorizaciones.
Jefes de Departamentos de : Dar lineamientos
Comunicaciones, Transparencia Yy : Revisidon de informes
CAU Dar aprobaciones y autorizaciones.
Disefar estrategias de involucramiento de la
ciudadania en los procesos de gestiéon sus
derechos
Internos Gerencia de Electricidad Apoyo técnico para la resolucion de reclamos
Gerencia de Telecomunicaciones Apoyo técnico para la resolucién de reclamos
Unidad de Planificacion Coordinacion para la formulacidn de los Planes
Operativos y Estratégicos.
Coordinar el control dei activo fijo de su
dependencia.
Gerencia Administrativa Coordinar procesos de dotacion, capacitacion
de personal y mantenimiento del pago y
disciplina
Gerencia Financiera Institucional Coordinacion de la formulacién presupuesto y
ejecucion del presupuesto.
Unidad de Adquisiciones y  Solicitar la compra de bienes o servicios
Contrataciones Institucionales necesarios para su funcionamiento
Asesoria Juridica Asesoria Juridica para el desarrollo dei
enfoque de Derechos en los servicios de
Electricidad y Telecomunicaciones
Registro de Electricidad y i Consultas sobre procedimientos de registro de
Telecomunicaciones operacion y estadisticas del mercado
Gerencia de Informatica Coordinar proyectos de desarrollo informatico,
solicitar soporte y apoyo técnico
Colaborar y cumplir con los requerimientos de
Auditoria Interna los procesos de control interno de acuerdo a
las Normas Técnicas de Control Interno
Especificas de la SIGET y requerimientos de la
ley
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Externos

Secretaria de Participacién
Ciudadana, Transparencia y
Anticorrupcion.

Instituto de Acceso a la Informacion
Publica

Secretaria de Gobernabilidad y
Comunicaciones.

Distribuidoras de Electricidad

Operadoras de Telecomunicaciones

Defensoria del Consumidor y otros
organismos de proteccion

Corte de Cuentas de la Republica

Mantener una coordinacién y comunicacion
permanente para conocer e implementar
lineamientos técnicos, administrativos vy
juridicos, que permitan una adecuada
preparacion e implementacion de la Ley de
Acceso a la Informacién Publica en la
Superintendencia General de Electricidad vy
Telecomunicaciones — SIGET.

Mantener una coordinacién y comunicacion
permanente con el Instituto, para implementar
y aplicar las normas y procedimientos que el
Instituto cree en funcién del cumplimiento de la
Ley de Acceso a la Informacién Publica;
asimismo, atender requerimientos puntuales
del Instituto relacionados a la resolucién de
casos especiales o demandas a SIGET
interpuestas por ciudadanos.

Participar en convocatorias que esta Secretaria
promueva en funcién de la Transparencia y
temas relacionados.

Coordinar acciones de trabajo relacionadas a
denuncias de usuarios finales y poblacion en
general.

Coordinar acciones de trabajo relacionadas a
reclamos.

Brindar informacién.

Atencién a denuncias

Coordinar acciones orientadas a la defensa de
los derechos de |la poblacién que consume
bienes y servicios vinculados a
Telecomunicaciones y Electricidad

Colaborar y cumplir con los requerimientos de
los procesos de control interno de acuerdo a
las Normas Técnicas de Control interno
Especificas de la SIGET y requerimientos de la
ley.
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Escriba la locacion de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales
que apliquen para la posicion.

Trabajo Administrativo/Oficina 65 %
Porcentaje esperado de tiempo en viajes (al interior y exterior del pais) 35 %

Coloque en la casilla remarcada el nombre del cargo del ocupante de la plaza, en las casillas superiores el cargo al

cual le reporta, en las casilas interiores los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis (horizontal) a la derecha e
izquierda algunas posiciones que seran sus colegas.

Superintendente/a

Colega Colega Esta posicion Colega Colega

Gerente de
Participacion
Ciudadana,
Transparencia,
Comunicaciones
y Atencién al

Usuario
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SECCION 01 CENTRO DE ATENCION AL USUARIO

El Centro de Atencion al Usuario, descansa en las siguientes leyes, acuerdos y decretos:

Ley de Creacibn de la Superintendencia General de Electricidad vy
Telecomunicaciones, emitido por la Asamblea Legislativa, segun Decreto 808 del
12 de septiembre de 1996, publicadas en el Diario Oficial No.189, tomo 333 del 9
de octubre de 1996.

Reglamento de la Ley de Creacién de la Superintendencia General de
Electricidad y Telecomunicaciones, emitido por Decreto Ejecutivo 56 del 13 de
mayo de 1998, publicadas en el Diario Oficial No.88, tomo 339 del 15 de mayo de
1998.

Ley de Telecomunicaciones, emitido por la Asamblea Legislativa, segun Decreto
142 del 6 de noviembre de 1997, publicadas en el Diario Oficial No.218, tomo 337
del 21 de noviembre de 1997.

Reglamento de la Ley de Telecomunicaciones, emitido por Decreto Ejecutivo 64
del 15 de mayo de 1998, publicadas en el Diario Oficial No.88, tomo 339 del 15
de mayo de 1998.

Ley del Fondo de Inversién Nacional en Electricidad y Telefonia, emitido por la
Asamblea Legislativa, segun Decreto 354 del 9 de julio de 1998, publicadas en el
Diario Oficial No.142, tomo 340 del 29 de julio de 1998.

Los Convenios y Tratados Internacionales que en materia de Telecomunicaciones
suscriba la Republica de El Salvador.

Acuerdo No. 44/ADM-2005 de la Superintendencia General de Electricidad y

Telecomunicaciones.
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SECCION 02 DEPARTAMENTO DE COMUNICACIONES Y RELACIONES

PUBLICAS

La base legal que sustenta al Departamento de Comunicaciones y Relaciones Publicas,

es la siguiente:

Ley de Creacion de Ila Superintendencia General de Electricidad vy
Telecomunicaciones, emitidos por la Asamblea Legislativa, segun Decreto 808 del
12 de septiembre de 1996, publicadas en el Diario Oficial No.189, tomo 333 del 9
de octubre de 1996.

Reglamento de la Ley de Creacidon de la Superintendencia General de
Electricidad y Telecomunicaciones, emitido por Decreto Ejecutivo 56 del 13 de
mayo de 1998, publicadas en el Diario Oficial No.88, tomo 339 del 15 de mayo de
1998.

Ley General de Electricidad, emitido por la Asamblea Legislativa, segun Decreto
843 del 10 de octubre de 1996, publicadas en el Diario Oficial No.201, tomo 333
del 25 de octubre de 1996.

Reglamento de la Ley General de Electricidad, emitido por Decreto Ejecutivo 70
del 25 de julio de 1997, publicadas en el Diario Oficial No.138, tomo 336 del 25 de
julio de 1997.

Ley de Telecomunicaciones, emitido por la Asamblea Legislativa, segun Decreto
142 del 6 de noviembre de 1997, publicadas en el Diario Oficial No.218, tomo 337
del 21 de noviembre de 1997.

Reglamento de la Ley de Telecomunicaciones, emitido por Decreto Ejecutivo 64
del 15 de mayo de 1998, publicadas en el Diario Oficial N0.88, tomo 339 del 15 de
mayo de 1998.

Articulo 158 de las Disposiciones Generales de Presupuestos.
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SECCION 03 UNIDAD DE ACCESO A LA INFORMACION Y TRANSPARENCIA

La base legal que sustenta a la Unidad de Informacion y Transparencia, descansa en los

siguientes acuerdos y decretos:

De acuerdo al Decreto Legislativo No. 534, la Asamblea Legislativa de la Republica de
El Salvador, aprobé la LEY DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA; donde estan
obligados al cumplimiento de esta ley los 6rganos del Estado, sus dependencias, las
instituciones auténomas, las municipalidades o cualquier otra entidad u organismos
que administre recursos publicos, bienes del Estado o ejecute actos de la administracion

publica en general.
Objeto de la Ley (Art. 1):

e Garantizar el derecho de acceso de toda persona a la informacién publica a fin de

contribuir con la transparencia de las actuaciones de las instituciones del Estado
Derecho de acceso a la informacion publica (art. 2):

e Toda persona tiene derecho a solicitar y recibir informaciéon generada,
administrada o en poder de las instituciones publicas y demas entes obligados de

manera oportuna y veraz, sin sustentar intereses o motivacion alguna.
Fines (Art .3)

a) Facilitar a toda persona el derecho de acceso a la informacién publica mediante

procedimientos sencillos expeditos

b) Propiciar la transparencia de la gestion publica mediante la difusion de la informacion

gue generen los entes obligados

c) Impulsar la rendicion de cuentas de las instituciones y dependencias publicas

d) Promocion de la participacién ciudadana en el control de la gestion gubernamental y

la fiscalizacidon ciudadana al ejercicio de la funcion publica.
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Modernizar la organizacién dela informacioén publica
Promover la eficiencia de las instituciones publicas

Promover el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion y la

implementacion del gobierno electrénico

Proteger los_datos personales en posesion de los entes obligados y garantizar su

exactitud
Contribuir a la prevenciéon y combate de la corrupcion
Fomentar la cultura de transparencia

Facilitar la participacion de los ciudadanos en los procesos de toma de decisiones

concernientes a los asuntos publicos.

En el Marco del cumplimiento de la Ley de Acceso a la Informacién Publica, la
Superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones - SIGET, crea la
Unidad de Acceso a la Informacién; tomando como referencia dicha Ley en su
totalidad.

FUNCION DE LA UNIDAD DE ACCESO A LA INFORMACION:

a)

Aplicar y Velar por el cumplimiento de la Ley de Acceso a la Informacion Publica, a
través de la creacion e implementacion de mecanismos y normativas claras
institucionales que promuevan entre el personal la cultura de transparencia y
rendicion de cuentas, de la SIGET hacia la Poblacidn en general e instancias
correspondientes; generando de esta manera condiciones de transparencia y

confianza hacia la gestidn publica de la institucién.
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SECCION 04 PROTOCOLO INSTITUCIONAL

La base legal que sustenta al Area de Protocolo Institucional, es la siguiente:

Ley de Creacion de la Superintendencia General de Electricidad vy
Telecomunicaciones, emitidos por la Asamblea Legislativa, segun Decreto 808 del
12 de septiembre de 1996, publicadas en el Diario Oficial No.189, tomo 333 del 9
de octubre de 1996.

Reglamento de la Ley de Creaciéon de la Superintendencia General de
Electricidad y Telecomunicaciones, emitido por Decreto Ejecutivo 56 del 13 de
mayo de 1998, publicadas en el Diario Oficial No.88, tomo 339 del 15 de mayo de
1998.

Ley General de Electricidad, emitido por la Asamblea Legislativa, segun Decreto
843 del 10 de octubre de 1996, publicadas en el Diario Oficial No.201, tomo 333
del 25 de octubre de 1996.

Reglamento de la Ley General de Electricidad, emitido por Decreto Ejecutivo 70
del 25 de julio de 1997, publicadas en el Diario Oficial No.138, tomo 336 del 25 de
julio de 1997.

Ley de Telecomunicaciones, emitido por la Asamblea Legislativa, segun Decreto
142 del 6 de noviembre de 1997, publicadas en el Diario Oficial No.218, tomo 337
del 21 de noviembre de 1997.

Reglamento de la Ley de Telecomunicaciones, emitido por Decreto Ejecutivo 64
del 15 de mayo de 1998, publicadas en el Diario Oficial No.88, tomo 339 del 15 de
mayo de 1998.

Articulo 158 de las Disposiciones Generales de Presupuestos.
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SECCION 05 CENTRO DE INNOVACION TECNOLOGICA

La base legal que respalda al Centro de Innovacion Tecnoldgica, es la siguiente:

Ley de Creacibn de la Superintendencia General de Electricidad vy
Telecomunicaciones, emitidos por la Asamblea Legislativa, segun Decreto 808 del
12 de septiembre de 1996, publicadas en el Diario Oficial No.189, tomo 333 del 9
de octubre de 1996.

Reglamento de la Ley de Creacion de la Superintendencia General de
Electricidad y Telecomunicaciones, emitido por Decreto Ejecutivo 56 del 13 de
mayo de 1998, publicadas en el Diario Oficial No.88, tomo 339 del 15 de mayo de
1998.

Ley General de Electricidad, emitido por la Asamblea Legislativa, segun Decreto
843 del 10 de octubre de 1996, publicadas en el Diario Oficial No0.201, tomo 333
del 25 de octubre de 1996.

Reglamento de la Ley General de Electricidad, emitido por Decreto Ejecutivo 70
del 25 de julio de 1997, publicadas en el Diario Oficial No.138, tomo 336 del 25 de
julio de 1997.

Ley de Telecomunicaciones, emitido por la Asamblea Legislativa, segun Decreto
142 del 6 de noviembre de 1997, publicadas en el Diario Oficial No.218, tomo 337
del 21 de noviembre de 1997.

Reglamento de la Ley de Telecomunicaciones, emitido por Decreto Ejecutivo 64
del 15 de mayo de 1998, publicadas en el Diario Oficial No.88, tomo 339 del 15 de
mayo de 1998.

Articulo 158 de las Disposiciones Generales de Presupuestos.
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Apoyar y dar seguimiento del Plan Operativo Anual y el presupuesto Anual a la Gerencia de Participacion
Ciudadana

Tareas Permanentes:

. Apoya a la elaboracién del presupuesto de la Gerencia de Participacion Ciudadana

e Apoyar a la elaboracion y dar seguimiento a la ejecucién y cumplimiento del presupuesto anual

. Consolidad los presupuestos de los departamentos y unidades que integran la Gerencia de Participacion Ciudadana

. Informar a la Gerencia de Participacién Ciudadana sobre los avances y ejecucion del plan operativo y presupuesto anual

Realizar actividades relacionadas con la operatividad de funcionamiento y de control de la Gerencia de
Participacion Ciudadana necesarias para el logro de las metas y objetivos.

Tareas Permanentes:

e [llevar un control detallado del inventario de los articulos promocionales que la institucion utiliza o entre a los Usuarios en
eventos o visitas que se realizan directamente a la SIGET.

e Recibir de los proveedores y despachar a los solicitantes los articulos o material promocional autorizados por la Gerencia de
Participacién Ciudadana

e  Llevar un control interno de los viaticos autorizados de parte de la Gerencia de Participacion Ciudadana.

. Tener un control y registro de todos los permisos de trabajo al persona autorizados por la Gerencia de Participacién Ciudadana.

. Administrar la sala de reuniones de la Gerencia de Participacion Ciudadana 2do, nivel, ya sea para reservar solicitada por los
Departamentos, unidades o Secciones de la Gerencia, o de otras Gerencias de la SIGET, que asi lo requieran.

. Realizar requerimiento de suministros para el almacén del edificio de la Gerencia de Participacion Ciudadana

Atender asistir o tacilitar reuniones entre la Gerencia, las jefaturas de participacion ciudadana o entidades
vinculadas a la defensa de los usuarios finales, asi como también otras de tipo interinstitucional en las
cuales asistirda como apoyo a la Gerencia o como representante de la misma dentro o fuera de la SIGET.

Tareas Permanentes:
e Asistir periodicamente al Festival de Buen Vivir y el Programa Gobernando con la Gente.

e Asistir a gabinetes moéviles en apoyo a la Gerencia de Participacion Ciudadana

e Asistir a reuniones interinstitucionales cuando sea requerido por la Gerencia

Atencion y acompanamiento al Gerente en reuniones con las comunidades.

. Coordinacion con las comunidades con respecto a sus peticiones y demandas

® Coordinacion logistica Interinstitucional para Ia realizacion de eventos en conjunto orientados a los usuarios finales.
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Habilidades Técnicas Ejemplos: Idiomas, planificacién, elaboracion de presupuestos, procesamiento de datos, contaduria
basica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamiento/facilitacion, etc.:

Requerida:

e Experiencia en la redaccion de informes, documentos técnicos, memorandum, etc.

¢ Manejo de paquetes informaticos: procesadores de texto, hojas de calculo, elaboracion de

presentaciones, etc.

[ ]

¢ Capacidad de analisis y solucion de problemas.

e Expresion verbal y escrita fluida y correcta

o Habilidades para la Atencion del Servicio al Cliente

¢ Dominio intermedio del idioma inglés.
Deseable:

¢ Excelentes relaciones humanas.
e Técnicas de comunicacion efectiva.
e Alta disposicion para el aprendizaje.

Manejo de equipo de oficina, tales como fax, fotocopiadora, anilladora, guillotina, etc.

Capitulo VI
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empleado mantenga.

Internos

Externos

Liste las principales relaciones internas y externas, las cuales se espera el

Area/Organizacion
Superintendente

Jefatura del Centro de Atencién al usuario
Centros Regionales de Occidente y Oriente

Gerencia de Electricidad

Unidad de Asesoria Juridica
Gerencia de Telecomunicaciones
Gerencia Administrativa

Detalle brevemente el propésito de estas interacciones (incluyendo cualquier implicacién significativa en comités).

Propésito de la Relacion

Trasladar la Informacién referente al
funcionamiento de la Gerencia de
participacion Ciudadana.

Apoyo  administrativo, traslado de
informacién requerida por la Gerencia

Coordinacién para el intercambio de
informacién y la realizacién de Juntas o
reuniones Gerenciales

Comunidades , Ministerios y otras
Instituciones como universidades, colegios
y escuelas

Atender las demandas o necesidades de
la poblacion; coordinacién para la
realizacion de eventos 0 reuniones;
realizar charlas de tipo informativo

Escriba la locacién de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales

que apliquen para la posicion.

Trabajo Administrativo/Oficina

Porcentaje esperado de tiempo en viajes (alinterior y exterior del pais) )

Cologue en la casilla remarcada el nombre del cargo del ocupante de la piaza, en las casillas superiores el cargo al

cual le reporta, en las casilias inreriores los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis (horizontal) a la derecha e
izquierda algunas posiciones que seran sus colegas.

Supervisor inmediato

Gerente de Participacion
Ciudadana, Transparencia,
Comunicaciones y Atencion
al Usuario

—

Colega Colega Esta posicion Colega Colega
Asistente
Administrativa
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Tareas Permanentes:

. Coordinar y verificar las actividades del personal de los Centros Regionales.

e Facilitar lIa solucién de controversias comerciales o técnicas que se hayan suscitado entre los usuarios finales y los prestadores
de los servicios de electricidad y telecomunicaciones, interpuestos ante esta Institucién.

e  Facilitar el apoyo técnico a la Defensoria del Consumidor, entidades de servicio o proteccion a los usuarios finales, que forman
parte del Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor, con la finalidad de resolver los casos en los cuales han sido
violentados los derechos de los usuarios finales de los sectores de electricidad y telecomunicaciones.

. Coordinar con los prestadores de los servicios de electricidad y telecomunicaciones, procedimientos o acciones que conlleven a
facilitar la solucion de las controversias, reclamos o denuncias que los usuarios interponen ante la SIGET.

. Coordinar, verificar y realizar inspecciones in situ, mediciones o la investigacién técnica que corresponda, a fin de dar
seguimiento y solucionar los diferendos comerciales © técnicos, vinculados con los sectores de electricidad y
telecomunicaciones

e Facilitar la coordinacion y conformacion de los equipos de trabajo para la solucién de controversias o conflictos que se hayan
suscitado entre los usuarios finales y los prestadores de servicio en los sectores de electricidad y telecomunicaciones.

. Facilitar la participacion del Centro de Atencion al Usuario como mediadores en negociaciones o conciliaciones que se susciten
entre los usuarios finales y las distribuidoras eléctricas u operadores de Telecomunicaciones.

. Brindar seguimiento y control de los procesos derivados de los reclamos de los usuarios finales.

. Cumplir y hacer cumplir la Ley de Electricidad y Telecomunicaciones, reglamentos, procedimientos y normativas.

Facilitar, coordinar y verificar las inspecciones de campo, mediciones o investigaciones, asi como también
recopilar la informacién que sea necesaria, con la finalidad que éstas coadyuven a fundamentar la solucién
de los reclamos o denuncias que hayan sido interpuestas en la SIGET, mediante los procedimientos,
normativas o acuerdos emitidos, que conlleven a la emisidon de una notificacion o Informe Técnico con
base a la informacion y la documentacién asociada a los reclamos presentados por los usuarios finales
tanto a los prestadores del servicio como a la Superintendencia, con la finalidad de realizar acciones que
fomenten una atencion eficiente y justa a los reclamos interpuestos.

Tareas Permanentes:

e Realizar el Plan Operativo Anual del Centro y los Reportes mensuales de la gestion con respecto al cumplimiento de dicho
Plan, con la finalidad de monitorear el sequimiento de la atencion de los reclamos interpuestos.

e Gestionar la adquisicion de los recursos que sean necesarios para facilitar la realizacion de las inspecciones de campo,
mediciones in situ o investigaciones, asi como acompanfar a las mismas.

e Proponer y desarrollar métodos, estrategias y procedimientos que optimicen la obtencion de la informacién o documentacion
que sea necesaria para resolver los reclamos de los usuarios finales afectados.

. Coordinar la asignacion de los peritos que sean necesarios segun el procedimiento o normativa utilizado en la solucién de una
controversia o denuncia interpuesta y, evaluar los dictamenes que éstos hayan emitido mediante el Informe Técnico rendido con
la finalidad de resolver los conflictos que hayan surgido entre los usuarios finales y los prestadores de servicio del sector de
electricidad.

. Controlar y dar seguimiento de los procesos relativos a la resolucién de los diferentes reclamos presentados por los usuarios
finales.

e  Elaborar informes y opiniones técnicas requeridas, para ser remitidas a las Unidades de la SIGET que lo hayan requerido, asi
como también a aquellas entidades que conforman el Sistema nacional de Proteccién al Consumidor.

e  Revisary corregir los Informes Técnicos que hayan sido requeridos y que de acuerdo al procedimiento correspondiente deberan
ser presentados en el plazo que ha sido determinado segun el procedimiento establecido.

e  Elaborar presentaciones usando herramientas informaticas o resuimenes de los casos, requeridos segun sea el caso por la
Junta de Directores, Superintendente o alguna entidad de servicio que forme parte del Sistema nacional de Proteccion al
Consumidor.
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Tareas Permanentes:

o  Establecer reuniones semanalmente de planificacién y coordinacién de actividades con el equipo de trabajo de los Centros
Regionales.

Revisar el plan de trabajo anual del Centro de Atencién al Usuario y dar seguimiento al mismo.

Brindar retroalimentacién oportuna y acompariar a las personas bajo su cargo en el desarrollo de sus funciones.

Identificar y proponer oportunidades de capacitacion y desarrollo del personal bajo su responsabilidad.

Gestionar la participacion en capacitaciones del personal del Centro de Atencion al Usuano.

Evaluar el desempefio del personal bajo su responsabilidad en las diferentes etapas.

Asistir a eventos de capacitacién de diversa naturaleza relacionados con el desempeiio de las funciones asignadas a la jefatura.
Proponer y desarrollar, métodos y estrategias que permitan y garanticen la optimizacion de la atencién brindada por el Centro de
Atencién al Usuario a los usuarios finales de los servicios de energia eléctrica y telecomunicaciones.

o  Revisar los proyectos de Acuerdo y Resoluciones elaborados en el Centro de Atencién al Usuario, mediante los cuales se
emitan los dictdmenes que conduzcan a resolver los conflictos que hayan acontecido entre los usuarios afectados y los
prestadores del servicio, cuando éstos se han efectuado mediante los procedimientos  de resoluciones de conflictos
establecidos en las normativas respectivas.

[repetitivo o simliar, complejo, no recurrente). | lesafio del proceso aumenta
1as var constamemente. nay wes nivales de resolucién de problemas:

Lo que hay que hacer y como hay que hacerlo estan claramente definidos, y la persona enfrentara problemas idénticos o similares regulanmente;

2. Lo que hay que hacer es conocido, pero ¢mo hacerio no esta definido. La persona ocupante de la plaza debe usar habilidades de andlisis, reflexién
interpretativa, evaluativa y/o constructiva. )

3. Porqué se hacen las cosas es conocido, pero lo que se debe hacer y como debe hacerse no est4 definido. Las situaciones son variables, y la respuesta

del titutar involucrara analisis, definicion del problema, desarrolio de altemativas, y hacer recomendaciones. El o ella se enfrentard y resolvera problemas

que son tipicamente no repetitivos.

-

Por favor indique cuél de los niveles de solucién de problemas descritos arriba enfrentaré esta posicién, y PORQUE la posicién cabe en esa
categoria.

El nivel para esta plaza es 3, debido a que los reclamos que presentan los usuarios finales, son
particulares entre si, y por tanto cada uno de ellos requiere un analisis y posterior solucién diferente, que
involucre fa normativa correspondiente y el criterio técnico.

El grado en que las actividades del cargo afectan y/o influyen

arecta o Inaireciamente ai I0gro o€ 10s resultaaos esperaaos ae a umdad.  Por favor seleccione el nivel de responsabilidad/contribucion:
& PRINCIPAL (asume completa y tota! responsabilidad)

[0 CONTRIBUYE (provee apoyo y contribuye al éxito general)
[0 AUXILIAR (provee apoyo, pero contribuye indirectamente al éxito general)

Indique el nivel minimo requerido de educacion, experiencia y habilidades necesarias para calificar a la posicion y cumplir las expectativas de
desempeiio de trabajo que tenga la organizacién. Adicionalmente, incluya la educacién, experiencia y habilidades deseables para la posicion.

Educacion Ej.: Titulo de Bachillerato; Titulo universitario (especificar grado y especializacién o maestria); especializacién (Contador
Publico Certificado, etc.). Incluya la siguiente frase cuando sea posible: “o combinacién equivalente de educacion y experiencia laboral”

Superior X J Profesional graduado en el area de la
Ingenieria Eléctrica y carreras afines.

Otros U X Regulacién de los Servicios Publicos

Habilidades gerenciales
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ExperlenCIa Indique la experiencia necesaria para el buen desempefio del puesto. Anote el nimero de afios de experiencia
profesional previa en una posicion similar.

Requerida:
¢ 5 afos de experiencia en posiciones similares, en el sector eléctrico o telecomunicaciones.

Deseable:
¢ 3 afos de experiencia en posiciones de Jefatura o Gerencia en sectores regulatorios técnicos.

Habilidades Técnicas Ejemplos: idiomas, planificacién, elaboracion de presupuestos, procesamiento de datos, contaduria
basica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamientoffacilitacion, etc.:

Requerida:

e Conocimiento de la regulacién de los sectores de electricidad y telecomunicaciones, normativas y
reglamentos aplicables;

¢ Conocimiento de equipos de medicion e interpretacion de sus registros.

Conocimiento sobre sistemas de redes de telecomunicaciones y afines, conmutacion y planta externa.

Redaccién de informes y documentos técnicos.

Capacidad de analisis técnico y sintesis de ideas.

Manejo de ofimatica: procesadores de texto, hojas de célculo, elaboracion de presentaciones, etc.

Habilidades para la Atencidn del Servicio al Cliente.

Conocimiento del idioma inglés a nivel intermedio

Deseable:

¢ Habilidad para expresarse efectivamente, tanto en forma oral y escrita.

e Técnicas de negociacion para remedir conflictos entre los usuarios y de las empresas prestadoras del
servicio.

e Acostumbrado a trabajar bajo presion.

e Manejo de vehiculos
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empleado mantenga.

Liste las principales relaciones internas y externas, las cuales se espera el

Detalle brevemente el propdsito de estas interacciones {incluyendo cualquier implicacién significativa en comités).

Areal/Organizacién

Propoésito de la Relacion

Junta de Directores Segln requerimiento de Junta

Superintendente Seguin requerimiento del sefior
Superintendente

Gerente de Participacién Ciudadana,  Recibir lineamientos y prioridades en el trabajo

Transparencia, Comunicaciones y

Atencién al Usuario

Jefatura de los Centros Regionales. Apoyo en la solucidén de las denuncias,

Internos supervision y direccion de la Gestion
Gestién de la Calidad Apoyo en cumplimiento de Indicadores.

Actualizacién de mejoras de procesos y
procedimientos.

Implementacion de cambios o nuevas
metodologias de trabajo.

Unidad Juridica. Apoyo en resolucion de denuncias.

Gerencia de Electricidad. Coordinacién y transferencia de informacion
técnica vinculada con el sector de electricidad.

Gerencia de Telecomunicaciones. Coordinacién y transferencia de informacién
técnica vinculada con el sector de
telecomunicaciones

Auditoria Interna _ o
Colaborar y cumplir con los requerimientos de
los procesos de control interno de acuerdo a
las Normas Técnicas de Control Interno
Especificas de la SIGET y requerimientos de la
ley.

Usuarios Finales. Atencion de denuncias interpuestas.

Distribuidoras de Energia Eléctrica. Coordinaciéon y requerimiento de informacion
vinculada con denuncias interpuestas por los
usuarios finales asociada al sector de
electricidad.

Operadores de Telecomunicaciones. Coordinacion y transferencia de informacion
vinculada con denuncias interpuestas por los
usuarios finales asociadas al sector de
telecomunicaciones.

Externos | pefensoria  del  Consumidor o | Coordinacién y transferencia de informacion
entidades que forman el Sistema | vinculada con denuncias interpuestas por los
nacional de Proteccion al Consumidor : usuarios finales en la Defensoria del

Consumidor asociadas a los sectores de
electricidad y telecomunicaciones o de otras
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entidades que conforman el Sistema Nacional
de Proteccién al Consumidor.

Corte de Cuentas de la Republica. Colaborar y cumplir con los requerimientos de
los procesos de control interno de acuerdo a
las Normas Técnicas de Control Interno
Especificas de la SIGET y requerimientos de la
ley.

Escriba la locacion de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales

que apliquen para 1a posicion.

Trabajo Administrativo/Oficina 70 %

Porcentaje esperado de tiempo en viajes (al interior y exterior det pais) 30 %

Coloque en fa casilla remarcada el nombre del cargo del ocupante de la plaza, en las casillas superiores el cargo al

cual le reporta, en ias casillas interiores los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis (horizontal) a la derecha e
izquierda algunas posiciones que seran sus colegas.

Gerente de Participacién
Ciudadana, Transparencia,
Comunicaciones y Atencion
al usuario

Supervisor inmediato

Jefe del Centro de Atencion al
Usuario

Capitulo Vi
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Tareas Permanentes:

e Atender y conducir a los usuarios finales al momento de interponer un reclamo en contra del distribuidor de electricidad o un
operador de telecomunicaciones,

e  Brindar informacion a los usuarios finales en lo referente al estado de su denuncia, y/o derivarlos a la unidad o entidad
respectiva, o a las delegadas de las Distribuidoras de energia eléctrica instaladas en Centro de Atencién al Usuario S.S.

° Operar el conmutador, realizando y recibiendo llamadas telefénicas, asi mismo transfiriéndolas a quien corresponda. Asi como
también brindar apoyo para contactar a los usuarios para que el area técnica del Centro de atencion pueda coordinar la visita de
inspeccion.

. Registrar y distribuir la correspondencia que ingresa al Centro de Atencion al Usuario S.S. asi: Gerencia de Participacion
Ciudadana, Unidad Juridica, Unidad Técnica. También de los Centros Regionales, cuando documentacién se recibe en el
Centro de Atencion al Usuario de San Salvador y ocasionalmente recibir correspondencia de la Oficina de OIR. Recibir
documentacion de las empresas Distribuidoras de energia eléctrica, instaladas en este centro de atencion.

. Distribuir la correspondencia a la unidad correspondiente, escanear la documentacion de respuesta por parte de las distintas
distribuidoras; cuando son respuestas de casos que se tramitan por Acuerdo. Y agregarlas al sistema de denuncias Centro de
Atencion al Usuario para actualizar dicho sistema.

° Elaborar reporte de los casos de la pérdida de subsidio de los usuarios que visitan el Centro de Atencion al Usuario San
Salvador.

e  FElaborar reporte de casos de reclamo por problemas con la portabilidad numérica.

° Cumplir con las disposiciones existentes

e Solicitar, coordinar y administrar los utiles y materiales del Centro de Atencion San Salvador

e Coordinar con la Asistentes Administrativas de Centro de Atencién al Usuario Regionales, sobre informacion vinculada con fa
recepcion de denuncias interpuestas en la Jefatura del Centro de Atencion al Usuario o de la tfransmision de informacion
asociada a casos de reclamos o documentacion recibida por el despacho de la Superintendencia, Participacion Ciudadana, Area
Juridica v Area Técnica. vinculados con un Procedimiento resoectivo,

Lievar un regisro e conuoil ge 1as acuvigaaes y gesiones que se llevan a cabo en el Centro egional,
como también un apoyo en cuanto a la organizacion del trabajo que hace el equipo técnico referente a los
reclamos presentados por los usuarios finales.

Tareas Permanentes:

. Coordinar las llamadas para la programacién de las inspecciones técnicas.

° Control de despacho de la correspondencia (cartas/memorandos) enviadas a los usuarios o a las Distribuidoras y operadores de
telefonia o a otras entidades. Asi como a otras areas de la institucion.

. Colaboracién con los requerimientos que se realizan a la Unidad de Adquisiciones y Conlrataciones Institucionales

° Coordinar reuniones

e  Llevar control de reuniones, citas y otros de la jefatura del Centro respectivo,
- [ lewsar nantral Aa archivn As Ia AariimantaciAn Ao rar-ibe /ajefatura de/ Cpnfrn

pringar apoyo a ia Jerdwra ael wenro ge Atencion al usuario ge todas aquenas acuviaaaes
administrativas que sean requeridas de manera interna o externa, asi como también el archivo de dicho
Centro.

Tareas Permanentes:

. Colaborar con los métodos y procedimientos del sistema de control interno

s Escanear, sacar copias y ayudar a montar reuniones segun sea el caso cuando la persona encargada se encuentra ocupada
realizando otro trabajo.

. Recibir los permisos del personal asi como también de los viéticos, para trasladarlos a autorizacion de la Gerencia de
Participacion Ciudadana

. Solicitar el suministro de almacén para el Centro de Atencion al Usuario de San Salvador

° Escanear documentacién de reclamos y enviarlas por correo cuando se reciben denuncias de usuarios que residen en las zonas
de oriente u occidente del pais, segin sea el caso.

e  Ofras funciones que en su émbito le delegue el jefe del Centro de atencion.

Capitulo VI Seccién 01 Pagina 2 de 5
Descripcion Basica de los puestos de | Asistente Administrativa.
Trabajo.







SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES. Edicion: 2
GERENCIA DE PARTICIPACION CiUDADANA, TRANSPARENCIA, COMUNICACIONES Revision 0

Y ATENCION AL USUARIO. Fecha: Agosto 2017
MANUAL DE ORGANIZACION.

ExperlenCIa Indique la experiencia necesaria para el buen desempefio del puesto. Anote el nimero de afios de experiencia
profesional previa en una posicion similar.

Requerida:
e 2 afos de experiencia en posiciones similares.

Deseable:
e 2 afos de experiencia en el sector de electricidad o telecomunicaciones.

Habilidades Técnicas Ejemplos: Idiomas, planificacién, elaboracién de presupuestos, procesamiento de datos, contaduria
basica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamiento/facilitacion, etc.:

Requerida:

Experiencia en la redaccion de documentos técnicos, informes, memorandum, etc.

Manejo de paquetes informaticos: procesadores de texto, hojas de calculo, elaboracién de
presentaciones, etc.

Manejo de equipo de oficina, tales como fax, fotocopiadora, anilladora, guillotina.

Experiencia sobre el manejo de archivos y habilidades secretariales.

Habilidades para la atencidn del servicio al cliente

Deseable:
e Excelentes relaciones humanas.

e Alta disposicién para el aprendizaje.

Liste las principales relaciones internas y externas, las cuales se espera el
Uetaile prevemenie e proposiio ae estas ineracciones (incluyendo cualquier implicacion significativa en comités).
Area/Organizacion Propésito de la Relacion

empleaao manienga.

Jefatura de Centro de Atencién al Usuario Apoyo administrativo, en solicitud y
Internos . . iy .
Centro Regional Central, Occidente y transferencia de informacién asociada a la
Orient ’ atenciéon de denuncias de los sectores de
nente electricidad y telecomunicaciones
Gerencia de Electricidad
Gerencia de Telecomunicaciones
Unidad de Asesoria Juridica
Gerencia de informatica
Gerencia Administrativa
Externos Distribuidora de electricidad Solicitud de informacién
Operadores de Telefonia Gestion de reuniones e inspecciones y
remisiéon de correspondencia
Defensoria del Consumidor Seguimiento de reclamos derivados
. Remision de informes requeridos
Usuarios
Atencién de denuncias presentadas y
asesorias
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Coordinar la implantacién de un Sistema de Gestién de la calidad que permita la mejora continua de los
servicios ofrecidos a los ciudadanos y operadores, asi como la atencién de denuncias.

Tareas Permanentes:

Apoyar a la Jefatura del CAU a definir, difundir y mantener la politica de calidad y los principios de gestion de la calidad.
Asegurar el correcto procesamiento y uso de la informacion referente al sistema de gestion de la calidad.

Coordinar la realizacion de las auditorias internas, siendo aconsejable que sea parte activa en las mismas.

Verificar el cumplimiento de los procedimientos propios del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

Proponer e implementar mecanismos para la medicion de la satisfaccién de los usuarios.

Emitir informes de la gestion realizada con base en los indicadores desarrollados.

Establecer herramientas para la Medicién de Satisfaccion de los usuarios

Coordinar y Documentar el Sistema de Gestién de Calidad.

Coordinar los Programas de Mejora realizados por equipos internos del CAU, con el propdsito de
establecer mejora de los procedimientos o procesos en la gestion de la atencién de denuncias.

Tareas Permanentes:

Promover la activa participacion del personal en el disefio y mejora de los procedimientos e instrucciones de trabajo.

Coordinar los programas de mejora.

Coordinar las acciones formativas derivadas del estudio de las necesidades de formacion.

Coordinar los mecanismos de participacion del personal: equipos de mejora, sugerencias, efc.

Proponer y desarrollar, métodos y eslrategias que permitan y garanticen la optimizacién de la atencion brindada por el CAU a
los usuarios finales de los servicios de energia eléctrica y telecomunicaciones.

Brindar soporte a la Jefatura del CAU en temas de Planeaciéon y Seguimiento Operativo, esto incluye
presupuestos, plan estratégico y plan operativo.

Tareas Permanentes:

Apoyar a la Jefatura en la elaboracion de presupuestos anuales, incluyendo costes de calidad.
Realizar tareas asignadas por el gerente de Participacion ciudadana.

Presentar informacion y analisis a solicitud del gerente de Participacion Ciudadana

Generar datos Estadisticos de la Gestién del CAU para soportar las decisiones gerenciales.
Coordinar la elaboracion del plan Estratégico del CAU en los 3 Centros Regionales.

Coordinar la elaboracién del Plan Operativo Anual para los 3 Centros Regionales.
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Es el proceso mental utilizado para resolver un problema (repetitivo o similar, complejo, no recurrente). El desafio del proceso aumenta
cuando las variables cambian constantemente. Hay tres niveles de resolucién de problemas:

1. Lo que hay que hacer y cémo hay que hacerlo estan claramente definidos, y la persona enfrentara problemas idénticos o similares reqularmente;

2. Lo que hay que hacer es conocido, pero como hacerlo no esta definido. La persona ocupante de ia plaza debe usar habilidades de analisis, reflexién
interpretativa, evaluativa y/o constructiva.

3. Porqué se hacen las cosas es conocido, pero lo que se debe hacer y cémo debe hacerse no esta definido. Las situaciones son variables, y la respuesta
del titular involucrara analisis, definicion del problema, desarrollo de altemativas, y hacer recomendaciones. El o ella se enfrentara y resolvera probiemas
que son _tipicamente no repetitivos.

Posicion de nivel 2 en resolucidon de problemas, esto debido a que las variables involucradas en los
procesos de mejora continua de la calidad cambian constantemente y son dinamicos, los problemas no
son repetitivos y en algunos casos se introducen variables totalmente nuevas, que pueden obedecer a
cambios en Marco Regulatorio, Nuevos procedimientos, etc.

El grado en que las actividades del cargo afectan y/o influyen

directa o indirectamente al logro de los resultados esperados de la unidad. Por favor seleccione el nivel de responsabilidad/contribucion:

[ PRINCIPAL (asume completa y total responsabilidad)
X coNTRIBUYE (provee apoyo y contribuye al éxito general)

[J AUXILIAR (provee apoyo, pero contribuye indirectamente al éxito general)

Indique el nivel minimo requerido de educacidn, experiencia y habilidades necesarias para calificar a la posicion y cumplir las expectativas de
desempefio de trabajo que tenga la organizacion. Adicionalmente, incluya la educacion, experiencia y habilidades deseables para la posicién.

Ed ucacion Ej.: Titulo de Bachillerato; Titulo universitario (especificar grado y especializacion o maestria); especializacion (Contador
Publico Certificado, etc.). Incluya la siguiente frase cuando sea posible: “o combinacién equivalente de educacién y experiencia laboral”

" nse Requerida Des¢ lequ lo
Estudios Superiores X Ll Ingeniero Industrial 6 Carrera afin
Especianzacién g D ¢ Estudios de Calidad
. < e Maestria en Gestidon de la Calidad
e Diplomado en implementacion de
U X Sistemas de Gestion de la Calidad.
O X ¢ Diplomado en Gestion de la Calidad.
Otros ] X Regulacién de los servicios publicos
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ExperlenC|a Indique la experiencia necesaria para el buen desempefio del puesto. Anote el nimero de afios de experiencia
profesional previa en una posicién similar.

Requerida:

e Al menos 3 afios de experiencia en posiciones similares en el area de Calidad como Gerente de
Calidad o Jefe de Calidad en empresas de Servicios.

Deseable:

¢ Experiencia de 5 afios en la implantacion de Sistemas de Gestidn de la Calidad en instituciones de
gubernamentales y en la realizacién de Auditorias de Calidad.

Habilidades Técnicas Ejemplos: Idiomas, planificacién, elaboracion de presupuestos, procesamiento de datos, contaduria
basica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamiento/facilitacion, etc.:

Requerida:
 Amplia experiencia en mapeo de procesos y documentacion de procesos y procedimientos.
¢ Conocimiento de Modelos de Calidad y su implementacién
o Capacidad de analisis y solucién de problemas desde un punto de vista legal y técnico.
¢ Conocimientos basicos sobre el marco legal que rige los sectores de Electricidad y

Telecomunicaciones

Manejo de Herramientas de Planificacién
Elaboracion de presentaciones.

Expresion fluida en forma verbal y escrita.

Dominio de hojas de calculo y procesadores de texto
Alta disposicién para el aprendizaje.
Conocimiento intermedio del idioma inglés.

Deseable:

¢ Conocimiento de AMFE (Analisis Modal de Fallos y Efectos)
e Experiencia en elaboracion de Resimenes Gerenciales.
¢ Manejo de vehiculo
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ArealOrganizacién

Atencién al Usuario

Gerencia de Participacion Ciudadana,
Transparencia, Comunicaciones y

Proposito de la Relacién

Apoyo en temas relacionados con
Calidad.

Analisis de Indicadores y
Seguimiento de mejora de procesos.
Desarrollo de proyectos especiales
asignados por el Gerente.
Presentacion de Reportes.

Usuario

Jefatura del Centro de Atencion al

Apoyo en temas relacionados con
Calidad.

Andlisis de Indicadores y
Seguimiento de mejora de procesos.

e Presentacion de Reportes.
Seccién de Captacion y Pre-analisis, o Establecimiento de Indicadores.
Region Central e Coordinar Equipos de Mejora

e Apoyar en la generacion de
Seccién Unidad Técnica, Region Central documentacion necesaria

e Analisis conjunto de resultados de la
Centros Regionales de Occidente y gestion.
Oriente Andlisis y discusion de indicadores

e Implantacion de mejoras en Procesos

y Procedimientos.

Gerencia de Electricidad e Generaciéon e intercambio de datos

estadisticos, indicadores e

Internos informacion  relacionada con la
gestiéon de la calidad det CAU en el
area de Electricidad.

Gerencia de Telecomunicaciones e Generacion e intercambio de datos
estadisticos, indicadores e
informaciéon relacionada con Ia
gestién de la calidad del CAU en el
area de Telecomunicaciones.

Auditoria Interna. o Colaborar y cumplir con los
requerimientos de los procesos de
control interno de acuerdo a las
Normas Técnicas de Control Interno
Especificas de la SIGET vy
requerimientos de la ley.

e Apoyar en la realizacion de auditorias
internas.

Defensoria del Consumidor e Envio de informacién estadistica
acerca de denuncias derivadas y su
tratamiento.

¢ Actualizacion y mejora de procesos y
procedimientos comunes.

Empresas Distribuidoras e Evaluacién conjunta de indicadores

Externos comunes.
¢ Actualizacion y mejora de
procedimientos comunes dentro de
los procesos de atencidbn de

reclamos.

Corte de Cuentas de la Republica. e Colaborar y cumplir con los
requerimientos de los procesos de
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Trabajo Administrativo/Oficina

control

Especificas

interno de acuerdo a
Normas Técnicas de Contro! Interno
de la SIGET

requerimientos de la ley.

Escriba la locaw.w.. ¢ - _ _bajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales

Porcentaje esperado de tiempo en viajes (af interior y exterior del pais)

e,

remarcada el nombre del carge dsl ocupante de la plaza, enlas ca ™

3 los cargos ¢ rre,:analc_ _ nte de la plaza y en los parénte

Supervisor inmediato

Jefe del Centro de
Atencién al Usuario

85 %
15 %

‘ores el cargo al

al) a la derecha

Colega Colega Esta posicion Colega Colega
Especialista
en Gestion
de Calidad
CAU
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Participar como mediador en negociaciones o conciliaciones entre los usuarios finales y los distribuidores u operadores.
Brindar seguimiento y control de los procesos derivados de los reclamos de los usuarios finales.

Cumplir y hacer cumplir la Ley de Electricidad y Telecomunicaciones, reglamentos, procedimientos y normativas.
Bocihiv alncifinar it nnbramor al nnvennalthnninn lne anene ranibidae Ao in Defensoria del Consumidor

Apoyar y asistir a los analistas de electricidad y telecomunicaciones en temas que requieran un soporte
técnico relacionados con la denuncia, que conduzca a fundamentar la aplicacion de un procedimiento para
su resolucién.

Tareas Permanentes:

. Coordinar la asignacion, y evaluar la tarea de los peritos designados para resolver conflictos entre los usuarios finales y los
prestadores de servicio del sector de electricidad.

s Controlar y dar seguimiento de los procesos relativos a la resolucién de los diferentes reclamos presentados por los usuarios
finales.

. Elaborar informes y opiniones técnicas requeridas, para ser remitidas a las diferentes unidades.

. Revisar y corregir informes técnicos para ser presentados a la unidad correspondiente.

e  FElaborar presentaciones usando herramientas informaticas o resumenes de los casos, requeridos por la jefatura del CAU.

Loorainar el uso ae materiaies y equipo ael Lentro Regional, asi como el control de todos los bienes del
mismo (inmuebles, muebles y vehiculos).

Tareas Permanentes:

° Llevar un control referente al uso del equipo existente en el Centro Regional.

e Solicitar y administrar el uso y consumo de vales de combustible para los vehiculos asignados.

® Elaborar la programacién de inspecciones técnicas y conjuntas a realizar en campo por el personal técnico.
o  Controlar y dar seguimiento de los vehiculos para su mantenimiento preventivo y correctivo.

o Controlar y dar sequimiento de los bienes asignados al Centro Regional.

e Controlar y dar seguimiento a la gestién de permisos y cualquier otro requerimiento del personal.

Kepreseniar, parucipar, asisur y coilaporar en las diferentes actividades que solicite la Institucién,
concerniente divulgacion de su rol en los sectores de electricidad y telecomunicaciones.

Tareas Permanentes:

e Participar en diferentes reuniones de trabajo interinstitucionales

e  Colaborar en eventos de capacitacion cuando se requiera.

e  Representar a la institucién en reuniones, seminarios y otros eventos nacionales e internacionales cuando sea requerido.

Supervisar, airgir y acompanar ai personal bajo su responsabilidad, promoviendo el trabajo en equipo para
vencer limitantes, asi como una cultura de excelencia, cooperacién y atencion con prontitud a las
necesidades de los usuarios y operadores regulados.

Tareas Permanentes:

e  FEstablecer reuniones periédicas de planificacion y coordinacién de actividades con el equipo de trabajo del Centro Regional.

e Revisar el plan de trabajo anual del personal bajo supervisién y dar seguimiento al mismo.

° Elaboracién y seguimiento del Plan Operativo Anual y presupuesto

e Brindar retroalimentacién oportuna y acompanar a las personas bajo su cargo en el desarrollo de sus funciones.

e [dentificar y proponer oportunidades de capacitacién y desarrollo del personal bajo su responsabilidad.

e Gestionar y participar en capacitaciones del personal del Centro Regional.

e  FEvaluar el desemperio del personal bajo su responsabilidad en las diferentes etapas.

e  Asistir a eventos de capacitacion de diversa naturaleza relacionados con el desemperio de las funciones asignadas a la jefatura.
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L .wcur [ woceso aumenta

-

Lo que hay que hacer y cdmo hay que hacerlo estan claramente definidos, y la persona enfrentaré problemas idénticos o similares regularmente;

2. Lo que hay que hacer es conocido, pero como hacerlo no esta definido. La persona ocupante de la plaza debe usar habilidades de anélisis, reflexion
interpretativa, evaluativa y/o constructiva.

3.  Porqué se hacen las cosas es conocido, pero lo que se debe hacer y cdmo debe hacerse no esta definido. Las situaciones son variables, y la respuesta

del titular involucraré andlisis, definicién del problema, desarrolio de aftemativas, y hacer recomendaciones. El o ella se enfrentara y resolvera problemas

que son tipicamente no repetitivos.

Por favor indique cudl de los niv 3 de seluci( e problemas deacrites arriba anfrentard esta posicién, y PORQUE ia posiclén cabe en esa
categoria,

El nivel para esta plaza es el 3, debido a que los reclamos que presentan los usuarios finales, son -
particulares entre si, y por tanto cada uno de ellos requiere un analisis y posterior solucion diferente, que
involucre la normativa correspondiente y el criterio técnico.

El grado en que las actividades del cargo afectan y/o influyen

directa o ingirectamente al logro de 10s resuitados esperados de la unidad. Por favor seleccione el nivel de responsabilidad/contribucién:

B PRINCIPAL (asume completa y total responsabilidad)
[0 CONTRIBUYE (provee apoyo y contribuye al éxito general)

[ AUXILIAR (provee apoyo, pero contribuye indirectamente al éxito general)

indique el nivel minimo requerido de educacion, experiencia y habilidades necesarias para calificar a la posicién y cumplir las expectativas de
desempefio de trabajo que tenga la organizacion. Adicionalmente, incluya la educacién, experiencia y habilidades degeables para la posicién.

Educacion E].: Titulo de Bachillerato; titulo universitario (especificar grado y especializacion o maestria); especiallzacién (Contador
Pablico Certificado, etc.). Incluya la siguiente frase cuando sea posible: “o combinacién equivalente de educacién y experiencia faboral”

Superior X L Profesional graduado en el area de la
Ingenieria Eléctrica o afines.

Otros O X Regulacion de los Servicios Publicos
Habilidades gerenciales

Experiencia Indique la experiencia necesaria para el buen desempefio del puesto. Anote el nimero de aflos de experlencia
profesional previa en una posicién similar.

Requerida:
¢ 5 afios de experiencia en posiciones similares, en el sector eléctrico.
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Habilidades Técnicas Ejemplos: Idiomas, planificacién, elaboracién de presupuestos, procesamiento de datos, contaduria
bésica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamiento/facilitacién, etc.:

Requerida:

» Conocimiento de la regulacién de los sectores de electricidad y telecomunicaciones, normativas y
reglamentos aplicables; .

Conocimiento de equipos de medicién e interpretacion de sus registros.

Conocimiento sobre sistemas de redes de telecomunicaciones y afines, conmutacion y planta externa.
Redaccion de informes y documentos técnicos.

Capacidad de analisis técnico y sintesis de ideas.

Manejo de ofimatica: procesadores de texto, hojas de calculo, elaboracién de presentaciones, efc.
Habilidades para la Atencion del Servicio al Cliente.

e Conocimiento del idioma inglés a nivel intermedio

Deseable:

e Habilidad para expresarse efectivamente, tanto en forma oral y escrita.

e Técnicas de negociacion para remedir conflictos entre los usuarios y de las empresas prestadoras del
servicio.
Acostumbrado a trabajar bajo presion.

¢ Manejo de vehiculos tipo liviano
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empleado mantenga.

Internos

Externos

Liste las principales relaciones internas y externas, las cuales se espera el

Detalle brevemente el proposito de estas interacciones (incluyendo cualquier implicacion significativa en comités).

Area/Organizacion
Jefatura del Centro de Atencion al
Usuario.
Gestion de la Calidad

Unidad Juridica.

Gerencia de Electricidad.

Gerencia de Telecomunicaciones.

Auditoria Interna

Planificacion
Gerencia Financiera

Unidad de Gestion del Talento
Humano

Propésito de la Relacion
Apoyo en la solucién de denuncias

Apoyo en cumplimiento de Indicadores.
Actualizacién de mejoras de procesos y
procedimientos. Implementacion de cambios o
nuevas metodologias de trabajo.

Apoyo en resolucién de denuncias.

Coordinacion y transferencia de informacion
técnica vinculada con el sector de electricidad.

Coordinacion y transferencia de informacién
técnica vinculada con el sector de
telecomunicaciones

Colaborar y cumplir con los requerimientos de
los procesos de control interno de acuerdo a
las Normas Técnicas de Control Interno
Especificas de la SIGET y requerimientos de la
ley.

Elaboracion Seguimiento def Plan Operativo
Anual

Elaboracion y Seguimiento del presupuesto
anual

Gestion de tramites del personal bajo su cargo

Usuarios Finales.

Distribuidoras de Energia Eléctrica.

Operadores de Telecomunicaciones.

Defensoria del Consumidor

Atencidon de denuncias interpuestas.

Coordinacion y requerimiento de informacion
vinculada con denuncias interpuestas por los
usuarios finales asociada al sector de
electricidad.

Coordinacion y transferencia de informacién
vinculada con denuncias interpuestas por los
usuarios finales asociadas al sector de
telecomunicaciones.

Coordinacion y transferencia de informacion
vinculada con denuncias interpuestas por los
usuarios finales en la Defensoria del
Consumidor asociadas a los sectores de
electricidad y telecomunicaciones.
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Escriba la locacion de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales

que apliquen para la posicién.

Trabajo Administrativo/Oficina 70 %
Porcentaje esperado de tiempo en viajes (al interior y exterior del pais) 30 %

Coloque en la casilla remarcada el nombre del cargo del ocupante de la plaza, en las casilias superiores el cargo al

cual le reporta, en las casillas interiores los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis (horizontal) a la derecha e
izquierda algunas posiciones que seran sus colegas.

Supervisor inmediato

Jefe de Centro de
Atencion al Usuario

Colega Colega Esta posicion Colega Colega
Coordinador
de
Ingenieros
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e Realizar las acciones que correspondan con el fin de atender las solicitudes de resolver administrativamente los conflictos o
diferendos comerciales, entre los usuarios finales y los operadores, en cuanto al sector de electricidad.

e  Realizar inspecciones de campo, mediciones e investigacion técnica que corresponda que conduzca a fundamentar la
resolucion de un reclamo o la aplicacion de un procedimiento para la resolucién de un diferendo comercial o técnico.

e  Realizar Reportes Técnicos fundamentados que conlleven a resolver los reclamos o diferendos que acontezcan entre un usuario
final y el prestador del servicio.

. Verificar la correcta aplicacion de los cargos establecidos en las tarifas aprobadas por la SIGET, asi como también los Términos
y Condiciones contenidos en el Pliego Tarifario respectivo.

e Cuando sea necesario, participar como mediador en negociaciones o conciliaciones entre los usuarios finales y el prestador del
servicio de electricidad.

. Cumpilir la politica y objetividad en cuanto a la Calidad de la Atencién al Usuario.

. Cumplir los requisitos y estandares de calidad definidos por la Jefatura del Centro, asi como la Superintendencia.

Conformar y organizar debidamente los expedientes de los casos presentados por los usuarios finales de los servicios de

electricidad.

Otras funciones que en su ambito le delegue el Jefe Regional.

Realizar auditorias de calidad energética en el sector residencial, comercial e industrial.

Resguardo de los equipos especializados de medicién asignados a esta plaza.

Interpretacién de los registros de los equipos especializados de medicién de los parametros eléctricos.

pringar asesorias, Informacion y capacnaciones cuando sea requerido por los usuarios del servicio
eléctrico, estudiantes de carreras afines, profesionales o técnicos que laboran en el sector eléctrico;
actividades que pueden desarrollarse dentro de las instalaciones de la Institucion, del solicitante o stand
instalados en eventos que estén vinculados con los derechos y obligaciones de los usuarios finales
contenidos en e! marco legal y regulatorio que ésta Institucion autoriza a ponerse en practica y que rigen el
sector de electricidad.

Tareas Permanentes:

e Afender a los usuarios que se apersonan a la Institucion a realizar consultas relacionadas a sus derechos y obligaciones con
respecto a los servicios eléctricos que son suministrados por las empresas Distribuidoras.

e  Brindar a los usuarios finales que hacen uso de inmuebles habitacionales, locales comerciales e industriales, recomendaciones
relacionadas al ahorro de la energia eléctrica.

e Proporcionar informacién a estudiantes para fortalecer trabajos de investigacion, relacionados a la aplicacién de las normativas y
procedimientos contenidos en el marco legal y regulatorio que ésta Institucién autoriza y que rigen el sector de electricidad.

e  Brindar asesorias a personas que laboran en el sector eléctrico que realizan trabajos de construccion de redes eléctricas en
media y baja tension, trabajos de control de la calidad del servicio eléctrico, mantenimientos y disefio para el ahorro energético,
de las normativas y/o procedimientos vigentes o que han sufrido modificaciones con el tiempo.

Sugerir y proponer observaciones o recomendaciones a proyectos de modificaciéon de normativas y
procedimientos contenidos en el marco legal y regulatorio concerniente a los sistemas de distribucion de
energia eléctrica, orientadas a satisfacer el cambio constate que sufre el sector de electricidad, sin
menoscabar los derechos y obligaciones de los usuarios y de las empresas prestadoras del servicio.

Tareas Permanentes:

e  Recopilar y analizar las condiciones minimas que rifien con lo establecido en las normativas y procedimientos contenidos en el
marco legal y regulatorio que ésta Institucion autoriza a ponerse en practica y que rigen el sector de electricidad.

. Colaborar con otras Unidas de ésta Institucion en brindar propuestas y/o recomendaciones encaminadas a fortalecer las
normativas y procedimientos contenidos en el marco legal y regulatorio que ésta Institucion autoriza.

e Apoyar en la elaboracion de los documentos respectivos como resultado del proceso de modificacion de las normativas y
procedimientos contenidos en el marco legal y regulatorio que ésta Institucion autoriza.

e Proporcionar las respuestas respectivas a las consultas, observaciones, recomendaciones o comentarios realizados por las
empresas que integran el sector de electricidad; asi como las personas naturales que participan en el procedimiento de
consultas participativas, durante el proceso de modificacién de las normativas y procedimientos contenidos en el marco legal y
regulalorio que ésta Institucion autoriza.
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Preparar y brindar capacitaciones cuando son solicitagas por insutuciones ge opierno vinculadas a
garantizar los derechos y obligaciones de los usuarios finales en el area de electricidad, capacitaciones
asociada a la interpretacién de los contenidos establecidos en el marco legal y regulatorio del sector de
electricidad o la modificacion de estos contenidos, o cuando existe el surgimiento de una nueva normativa
o procedimiento.

Tareas Permanentes:

° Elaborar presentaciones y brindar informacién a las personas participantes de las ponencias vinculadas con lo establecido en
los Términos y Condiciones contenidos en el Pliego Tarifario.

e Preparar presentaciones y brindar informacién a las personas participantes de las ponencias vinculadas con el comportamiento
del subsidio que los usuarios finales tienen derecho a gozar en los servicios eléctricos que clasifican para esto.

Es el proceso mental utilizado para resolver un problema (repetitivo o similar, complejo, no recurrente). El desafio del proceso aumenta
cuando las variables cambian constantemente. Hay tres niveles de resolucién de problemas:

1. Lo que hay que hacer y como hay que hacerlo estan claramente definidos, y la persona enfrentara problemas jdénticos o similares reqularmente;

2. Lo que hay gue hacer es conocido, pero cémo hacerlo no esta definido. La persona ocupante de la plaza debe usar habilidades de analisis,
reflexion interpretativa, evaluativa yfo constructiva.

3. Porqué se hacen las cosas es conocido, pero lo que se debe hacer y cémo debe hacerse no esta definido. Las situaciones son variables, y la
respuesta del titular involucrara analisis, definicion de! problema, desarrolio de altemnativas, y hacer recomendaciones. El 0 ella se enfrentara y
resolvera problemas que son tipicamente no repetitivos.

Por favor indique cuél de los niveles de solucién de problemas descritos arriba enfrentara esta posicion, y PORQUE la posicién cabe en esa
categoria.

El nivel de soluciones para este puesto de trabajo cae en el numero 2, debido a que los reclamos que
presentan los usuarios finales, son particulares entre si, y por tanto cada uno de ellos requiere un analisis
y posterior solucion diferente, que involucre la normativa correspondiente y el criterio técnico a aplicar.

El grado en que ias actividades del cargo afectan y/o influyen

directa o indirectamente al logro de los resultados esperados de la unidad. Por favor seleccione el nive! de responsabilidad/contribucion:

[J PRINCIPAL (asume completa y total responsabilidad)
X CONTRIBUYE (provee apoyo y contribuye al éxito general)

[J AUXILIAR (provee apoyo, pero contribuye indirectamente al éxito general)

Indique el nivel minimo requerido de educacidn, experiencia y habilidades necesarias para calificar a la posicién y cumplir las expectativas de
desempefio de trabajo que tenga la organizacién. Adicionalmente, incluya la educacién, experiencia y habilidades deseables para la posicion.
Educacion Ej.: Titulo de Bachillerato; Titulo universitario (especificar grado y especializacién o maestria); especializacién (Contador
Publico Certificado, etc.). Incluya la siguiente frase cuando sea posible: “o combinacién equivalente de educacién y experiencia laboral”

le

Superior = 1 Profesional graduado en el area de la
Ingenieria Eléctrica

Otros U X Conocimiento del marco regulatorio del
sector de electricidad

Capitulo VI Seccion 01 Pagina 3 de 7
Descripcion Basica de los puestos de | Especialista | en Electricidad.
Trabajo.




SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES. Edicién: 2
GERENCIA DE PARTICIPACION CIUDADANA, TRANSPARENCIA, COMUNICACIONES Revision 0

Y ATENCION AL USUARIO., Fecha: Agosto 2017
MANUAL DE ORGANIZACION.

ExperlenCIa Indique la experiencia necesaria para el buen desempefio del puesto. Anote el nimero de afios de experiencia
profesional previa en una posicion similar.

Requerida:
¢ Minimo 3 anos de experiencia en posiciones similares, en el sector eléctrico.

Deseable:
e Cinco (5) afios de experiencia en la aplicacién de [a regulacién del sector eléctrico.

Habilidades Técnicas Ejemplos: Idiomas, planificacion, elaboracién de presupuestos, procesamiento de datos, contaduria
basica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamientoffacilitacion, etc.:

Requerida:

¢ Formacion en sistemas de distribucién de energia eléctrica, instalaciones eléctricas industriales y
residenciales;

¢ Conocimiento de la regulacién del sector de electricidad, normativas y reglamentos aplicables;

e Conocimiento de la instalacion de equipos de medicidn especializados y la interpretacién de sus
registros;

e Conocimientos de las Normas de Calidad de Servicio de los Sistemas de Distribucion;

e Conocimientos de los Estandares para la Construccién de Lineas Aéreas de Distribucion de
Energia Eléctrica;

e Conocimientos de las Normas Técnicas de Disefio, Seguridad y Operacién de las Instalaciones de

Distribucién Eléctrica;

Conocimientos de Ordenanzas Municipales, vinculadas con el sector eléctrico;

Redaccién de documentos e informes técnicos;

Capacidad de analisis y resolucién de problemas;

Manejo de paquetes informaticos: procesadores de texto, hojas de calculo, elaboracion de

presentaciones, etc.;

¢ Habilidades para la Atencién del Servicio al Cliente.

Deseable:

o  Conocimientos de la teoria de la regulacién de los servicios publicos;

e Técnicas de negociacion para remedir conflictos entre los usuarios y de las empresas prestadoras
del servicio;

e  Acostumbrado a trabajar bajo presién;

e Manejo de vehiculo.
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Liste las principales relaciones internas y externas, las cuales se espera el

empleado mantenga. Detalle brevemente el propdsito de estas interacciones (incluyendo cualquier implicacion significativa en comités).

A D A o
A a/0Orga acio OpPOo 0 d a acio

Jefatura del Centro de Atencion al Consuitas, lineas de trabajo y rendir informes.

Usuario
Seccién de Captacién y Pre-analisis Apoyar con asesoria al usuario.
Seccién de Asuntos y Asesoria Legal. Apoyo legal en la resolucién de las denuncias.

Apoyo en cumplimiento de Indicadores.
Ly . . Actualizacion de mejoras de procesos

Internos | Seccidn de Gestiéon de Calidad J P y

procedimientos.

Implementacién de cambios o0 nuevas

metodologias de trabajo.

Colaborar y cumplir con los requerimientos de
Auditoria Interna. los procesos de control interno de acuerdo a las
Normas Técnicas de Control Interno Especificas
de la SIGET y requerimientos de la ley.

Distribuidoras de Electricidad. Facilitacién de tramites, ejecucion de trabajos de

campo.

Reuniones de discusion de posiciones técnicas

Instituciones Estatales. Actualizaciones que afectan el Marco Legal.
Externos
Usuarios. Atencién de denuncias y asesoria.
Colaborar y cumplir con los requerimientos de
Corte de Cuentas de la Repblica. los procesos <_1e control interno de acuerdo a las
Normas Técnicas de Control Interno Especificas
de la SIGET vy requerimientos de la ley
(proporcionar la informacién solicitada).
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Escriba la locacién de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales

que apliquen para fa posicion.

Trabajo Administrativo/Oficina

o~

Porcentaje esperado de tiempo en viajes (al interior y exterior del pais)

Zoloque en la casilla remarcada el nombre del cargo del ocupante de la plaza, en las casillas superiores el cargo al

cual le reporta, en las casillas inferiores los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis (horizontal) a la derecha e
izquierda algunas posiciones que seran sus colegas.

Supervisor de siguiente nivel

Jefe del Centro de Atencion

a Usuarios
Colega Colega Esta posicion Colega Colega
Especialista |
en Electricidad
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Etectuar analisis y evaluacion de los reclamos, de acuerdo a su tipologia, documentos presentados por el
usuario y la empresa distribuidora correspondiente.

Tareas Permanentes:

. Solicitar informacion a las distribuidoras respecto al reclamo y/o asesoria interpuesta en el Centro de Atencion al Usuario.

e Analizar la informacién brindada por las empresas distribuidoras, en atencion a las denuncias y/o asesorias ingresadas en el
sistema de reclamos.

. Verificar la correcta aplicacion de los cargos establecido en las tarifas aprobadas por la SIGET, asi como también, los Términos
y Condiciones contenidos en el Pliego Tarifario respectivo.

e Actualizar los estados y acciones de las denuncias que son registradas en el sistema de reclamos.

e Resolver diferendos comerciales, mediante las técnicas de conciliacion, mediacion y negociacién, que se hayan suscitado entre
los usuarios finales del sector de electricidad y las empresas distribuidoras de energia eléctrica.

e  Notificaciéon sobre los resultados obtenidos de la investigacién, relacionada con la resolucion del reclamo.

Efectuar rabajos de campo consistente en inspecciones técnicas que sean necesarias 0 en conjunio con
el personal de la empresa distribuidora, con la finalidad de recabar las informaciones o pruebas que
conduzcan a tomar decisiones para resolver los reclamos interpuestos por los usuarios finales, utilizando
el marco legal y regulatorio del sector eléctrico.

Tareas Permanentes:

. Realizar inspecciones de campo, mediciones e investigacion técnica que conduzca a fundamentar la resolucion de un reclamo o
la aplicacion de un procedimiento para la resolucion de un diferendo comercial o técnico.
Coordinar reuniones de conciliacion con la empresa distribuidora.
Gestionar la realizacién de inspecciones en conjunto con personal de la distribuidora, en atencién al reclamo presentado por el
usuario final

CieGludl diidiidId, evdiuaciuil Yy PIedciiacviull ue informes requeridos Yy opiniones técnicas solicitadas a la
unidad correspondiente, con la finalidad de resolver los reclamos interpuestos por los usuarios finales vy,
con el propédsito de asegurar el cumplimiento del marco regulatorio del sector eléctrico.

Tareas Permanentes:

e Elaborar informes técnicos vinculados con Procedimientos o Normativas emitidas por la SIGET.
° Elaborar informes u opiniones técnicas requeridas por la Unidad de Asesoria Juridica.

. Elaborar Informes técnicos requeridos por otras dependencias del estado.

rarucipacion en acuvigages reiacionagas con el sector ae klectriciaaq, con 1a Tinaigaa ae prindar
asesorias, informacion y capacitaciones cuando sea requerido por usuarios del servicio de telefonia mévil
o fija, actividades que pueden desarrollarse dentro de las instalaciones de la Institucién o stand instalados
en eventos vinculados a los derechos y obligaciones de los usuarios finales contenidas en el marco legal y
regulatorio que ésta Institucién autorice a ponerse en practica y que rigen el sector de telecomunicaciones.

Tareas Permanentes:
e Participar en diferentes reuniones de trabajo

e Asistir a eventos de capacitacion de diversa naturaleza

. Colaborar en eventos de capacitaciéon cuando se requiera

. Representar a la institucion en reuniones, seminarios y otros eventos nacionales e internacionales cuando le sea requerido
° Otras funciones que en su ambito delegue el Jefe del Centro Regional o el Jefe del CAU
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(repatitiva o slmitar, camplejo, no recurreate). lesafia del praceso aumenta
‘eles de resolucién de problemas:

-

Lo que hay que hacer y cémo hay que hacerlo estén claramente definidos, y la persona enfrentara problemas Idénticos o similares regularmente;

2. Lo que hay que hacer es conocido, pero como hacerlo no esta definido. La persona ocupante de ta plaza debe usar habilidades de analisis, reflexién
interpretativa, evaluativa y/o constructiva.

3. Porqué se hacen las cosas es conocido, pero lo que se debe hacer y como debe hacerse no esta definido. Las situaciones son variables, y la respuesta

del titular involucrara analisis, definicién del problema, desarrolio de altemativas, y hacer recomendaciones. El o ella se enfrentara y resolver4 problemas

que son tipicamente no repetitivos.

Por favor indique cudl de los niveles de solucién de problemas descritos arriba enfrentaré esta posicién, y PORQUE la posicién cabe en esa

categoria.

Nivel 2 de resolucién de problemas; debido a la naturaleza de los reclamos, exigen buen nivel de analisis
orientado a la resolucién de éstos.

El grado en que las actividades del cargo afectan y/o influyen

UINEGIA U HUIGLLIAIIGHE al IUYIU U 1Ud Iesunaues vaporauvs uw e wendad.  Por favor seleccione el nivel de responsabilidad/contribucion:

[0 PRINCIPAL (asume completa y total responsabilidad)
X CONTRIBUYE (provee apoyo y contribuye al éxito general)
[0 AUKXILIAR (provee apoyo, pero contribuye indirectamente al éxito general)

indique el nivel minimo requerido de educacién, experiencia y habilidades necesarias para calificar a la posicién y cumplir las expectativas de
desempeiio de trabajo que tenga la organizacion. Adicionaimente, incluya la educacién, experiencia y habilidades deseables para la posicion.

Ed ucacic')n Ej.: Titulo de Bachillerato; titulo universitario (especificar grado y especializacién o maestria); especiallzacién (Contador

Publico Certificado, etc.). Incluya la siguiente frase ¢ do sea posible: “o combinacién equivalente de educacién y experiencia laboral”
Educacién Superior [y L] Técnico Graduado en Ingenierfa Eléctrica
Otros ] X Conocimiento del marco regulatorio del

sector de electricidad
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Experiencia Indique la experiencla necesaria para el buen desempefio del puesto. Anote el nimero de aflos de experiencia
profesional previa en una posicién simitar.

Requerida:
+ Minimo 3 afios de experiencia en posiciones similares en el sector eléctrico.
Deseable:

e 2 anos con conocimientos de la regulacidon del sector eléctrico.

Habilidades Técnicas Ejemplos: ldiomas, planificacién, elaboracion de presupuestos, procesamiento de datos, contaduria
basica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamiento/facilitacion, etc.:

Requerida:

» Conocimiento de la normativa y reglamentos del sector de electricidad

e Conocimiento de sistemas de distribucion de energia eléctrica

+ Conocimiento de instalaciones eléctricas industriales y residenciales

¢ Manejo de ofimatica; procesadores de texto, hojas de calculo, elaboracion de presentaciones,
etc;

* Redaccion de documentos, informes y prestaciones técnicas

e Capacidad de analisis y resolucién de problemas

¢ Conocimiento y uso de equipos basico de instrumentacién eléctrica

e Conocimiento del idioma inglés a nivel intermedio

Deseable:

¢ Habilidades para la atencién del Servicio al Cliente
e Acostumbrado a trabajar bajo presion
* Manejo de vehiculos (Licencia tipo liviana)
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SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES. Edicién: 2
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Y ATENCION AL USUARIO. Fecha: Agosto 2017
MANUAL DE ORGANIZACION.

Liste las principales relaciones internas y externas, las cuales se espera el
empleado mantenga. Detalle brevemente el proposito de estas interacciones (incluyendo cualquier implicacion significativa en comités).
Area/Organizacion Proposito de la Relacion

Internos Centro de Atencion al Usuario Central Apoyoc administrativo, en solicitud vy
transferencia de informacion asociada a la
atencion de denuncias de los sectores de
Unidad de Asesoria Juridica electricidad.

Gerencia de Electricidad

Auditoria Interna
Gerencia de informatica

Gerencia Administrativa

Distribuidora de electricidad Solicitud de informacion
Externos N _ ] _
Gestion de reuniones e inspecciones
Defensoria del Consumidor Seguimiento de reclamos derivados
Corte de Cuentas Remisién de informes requeridos
Usuarios Atencién de denuncias presentadas y
asesorias

Escriba la locacion de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales
que apliquen para la posicion.
Trabajo Administrativo/Oficina
Porcentaje esperado de tiempo en viajes (al interior y exterior del pais)

Coloque en la casilla remarcada el nombre del cargo del ocupante de la plaza, en las casillas superiores el cargo al

cual le reporta, en las casillas inferiores los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis (horizontal) a ia derecha e
izquierda algunas posiciones que seran sus colegas.

Supervisor de siguiente nivel

Jefe del Centro de
Atencion al Usuario

Supervisor inmediato

Analista |l de
Electricidad
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Y ATENCION AL USUARIO. Fecha: Agosto 2017
MANUAL DE ORGANIZACION.

Habilidades Técnicas Ejempios: Idiomas, planificacién, elaboracion de presupuestos, procesamiento de datos, contaduria
basica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamiento/facilitacién, etc.:

Requerida:
e Formacidon en sistemas de distribucidn de energia eléctrica, instalaciones eléctricas
industriales y residenciales; '
e Conocimiento de la regulacidén del sector de electricidad, normativas y reglamentos aplicables;
e Conocimiento de la instalacién de equipos de medicion y la interpretacién de sus registros
e Conocimientos sobre sistemas de redes de telecomunicaciones y afines, conmutacion y planta
externa
e Redaccion de documentos e informes técnicos;
e Capacidad de andlisis y resolucién de problemas;
e Manejo de ofimatica: procesadores de texto, hojas de calculo, elaboracién de presentaciones;
e Habilidades para la Atencion del Servicio al Cliente.
Deseable:
e Conocimientos de la teoria de la regulacién de los servicios publicos.
e Técnicas de negociacién para remedir conflictos entre los usuarios y de las empresas
prestadoras del servicio.
e Acostumbrado a trabajar bajo presion
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MANUAL DE ORGANIZACION.

Liste las principales relaciones internas y externas, las cuales se espera el
empleado mantenga. Detalle brevemente el propésito de estas interacciones (incluyendo cualquier implicacién significativa en comités).

Area/Orqga acIoO opo o de la Relacio

Consultas, lineas de trabajo y rendir

Jefatura del CAU informes.

Seccién de Captacion y Pre-analisis Apoyar con asesoria al usuario.

Apoyo legal en la resolucion de las

Seccion de Asuntos y Asesoria Legal. denuncias.

Apoyo en cumplimiento de Indicadores.
Actualizacién de mejoras de procesos vy
Internos Gestion de Calidad procedimientos.

Implementacion de cambios o nuevas

metodologias de trabajo.

Colaborar y cumplir con los
requerimientos de los procesos de control
Auditoria Interna. interno de acuerdo a las Normas T+~~icas
de Control Interno Especificas ue la
SIGET y requerimientos de la ley.

Facilitacion de tramites, ejecucion de
Distribuidoras de Electricidad. trabajos de campo.
Reuniones de discusion de posiciones

técnicas

Actualizaciones que afectan el Marco
Instituciones Estatales. Legal.

Externos Atencion de denuncias y asesoria.

Usuarios.

Colaborar y cumplir con los
requerimientos de los procesos de control
Corte de Cuentas de la Republica. interno de acuerdo a las Normas Técnicas
de Control Interno Especificas de la
SIGET y requerimientos de Ia ley.
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Escriba la locacién de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales
que apliquen para la posicion.

Trabajo Administrativo/Oficina 70 %
Porcentaje esperado de tiempo en viajes (al interior y exterior del pais) 30 %

Coloque en la casilla remarcada el nombre del cargo del ocupante de la plaza, en las casillas superiores el cargo al

cual le reporta, en las casillas inferiores los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis (horizontal) a la derecha e
izquierda algunas posiciones que seran sus colegas.

Supervisor de siguiente nivel

Jefe del Centro de
Atencion al Usuario

Supervisor inmediato

Jefe del Centro

Regional
Colega Colega Esta posicion Colega Colega
Analista ll
de
Electricidad
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SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES. Edicién: 2
GERENCIA DE PARTICIPACION CIUDADANA, TRANSPARENCIA, COMUNICACIONES Revisién 0

Y ATENCION AL USUARIO. Fecha: Agosto 2017
MANUAL DE ORGANIZACION.

Tareas Permanentes:

e  Desarrollar jomadas de promocién y orientacion a la ciudadania sobre las actividades que desarrolla el Centro de Atencion al
Usuario vinculados con el sector de Telecomunicaciones.

s  Brindar apoyo a olras instituciones que lo requieran o solicitan respecto a temas asociados al sector de telecomunicaciones.

Participar en charlas a las comunidades con fines informativos y educativos que lo solicitan, sobre el tema de

telecomunicaciones.

e  Asistir a eventos de capacitacion de diversa naturaleza sobre aspectos asociados al sector de Telecomunicaciones.

° Colaborar en eventos de capacitacion cuando sea requerido al Centro de Atencion al Usuarno.

e Representar a la Institucién en reuniones, seminarios y otros eventos nacionales e internacionales cuando sea requerido.

e  Realizar otras actividades o gestiones delegadas por los Jefes Regionales o la Jefatura del Centro de Atencion al Usuario.

Fe al proceso menta! utilizado para resolver un problema (repetitivo o similar, complejo, no recurrenis). | lesaffo d woceso aumenta

¢ ndo las varlables cambian constantemente. Hay tres niveles de resolucién de problemas:

1. Lo que hay que hacer y cémo hay que hacerlo estén claramente definidos, y la persona enfrentara problemas idénticos o similares reqularmente;

2. Lo que hay que hacer es conocido, pero como hacerlo no esta definido. La persona ocupante de la plaza debe usar habilidades de anélisis,
reflexion interpretativa, evaluativa y/o constructiva.

3. Porgué se hacen las cosas es conocido, pero io que se debe hacer y cdmo debe hacerse no esta definido. Las situaciones son variables, y la
respuesta del titular involucrard andfisis, definicién del problema, desamolio de altemativas, y hacer recomendaciones. El o ella se enfrentara y
resolvera problemas que son _tipicamente no repetitives.

Por favor indique cual de los niveles de solucién de problemas descritos arriba enfrentaré esta posicién, y PORQUE la posicién cabe en esa
categoria.

Nivel 2 de resolucion de problemas; debido a la naturaleza de los reclamos, exigen buen nivel de andlisis
orientado a la resolucién de éstos.

El grado en que las actividades del cargo afectan y/o influyen
dgirecta o indirectamente al 10gro de 10s resuitados esperaaos ae ta unidad. Por favor seleccione el nivel de responsabilidad/contribucion:
[ PRINCIPAL (asume completa y total responsabilidad)
X] CONTRIBUYE (provee apoyo y contribuye al éxito general)

[J AUXILIAR (provee apoyo, pero contribuye indirectamente al éxito general)

Indique el nivel minimo requerido de educacion, experiencia y habilidades necesarias para calificar a la posicion y cumplir las expectativas de
desempefio de trabajo que tenga la organizacién. Adicionalmente, incluya la educacion, experiencia y habilidades deseables para ta posicion.
Educacion e Tituio de Bachillerato; titulo universitario (especificar grado y especializacién o ia); especializacién {Contador
Publico Certificado, etc.). Incluya la siguiente frase cuando sea posible: “o combinacién equivalente de educacion y experiencia laboral”

Educacién Superior X (| Técnico Graduado en Ingenieria Eléctrica
o Telecomunicaciones

Educacién Universitaria O X Estudios de Tercer ario de ingenieria
eléctrica o telecomunicaciones

Otros | D( Conocimiento del marco regulatorio
del sector de Telecomunicaciones
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ExperlenCIa Indique la experiencia necesaria para el buen desempefio del puesto. Anote el nimero de afios de experiencia
profesional previa en una posicion similar.

Requerida:

¢ 3 afos de experiencia en posiciones similares en el sector de Telecomunicaciones
Deseable:

e 2 afios en conocimientos sobre regulacién del sector de telecomunicaciones

Habilidades Técnicas Ejemplos: Idiomas, planificacion, elaboracién de presupuestos, procesamiento de datos, contaduria
basica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamiento/facilitacion, etc.:

Requerida:

s Conocimiento de la normativa y reglamentos dei sector de Telecomunicaciones

e Conocimiento de procesos de conmutacion, planta externa y proceso de facturacion.

¢ Manejo de ofimatica: procesadores de texto, hojas de calculo, elaboracién de presentaciones,
etc;

¢ Redaccién de documentos, informes y presentaciones técnicas.

e Capacidad de analisis y resolucién de problemas

¢ Conocimiento y uso de equipos basico de instrumentacion eléctrica

e Conocimiento del idioma inglés a nivel intermedio

Deseable:
e Habilidades para la atencién del Servicio al Cliente

¢ Acostumbrado a trabajar bajo presién
e Manejo de vehiculos (Licencia tipo liviana)
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Liste las principales relaciones internas y externas, las cuales se espera el

empleado mantenga. Detalle brevemente el propdsito de estas interacciones (incluyendo cualguier implicacion significativa en comités

Areal/Organizacion Proposito de la Relacion
Centro Regional Central, Occidental u Apoyo administrativo, en solicitud vy
Oriental, segln corresponda transferencia de informacion asociada a la

atencién de denuncias de! sector de

ntro de Atencién al o
Jefatura del Centro de Atencion a telecomunicaciones

Usuario

Gerencia de Telecomunicaciones
Internos Unidad de Asesoria Juridica
Auditoria Interna

Gerencia de Informatica

Operadores de Telefonia Solicitud de informacién

Gestion de reuniones e inspecciones

Externos Defensoria del Consumidor Seguimiento de reclamos derivados
Usuarios Atencién de denuncias presentadas vy
asesorias

Escriba la locacién de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales

que apliquen para fa posicion.

Trabajo Administrativo/Oficina 90%
Porcentaje esperado de tiempo en viajes (al interior y exterior del pais) 10%

Coloque en a casilla remarcada el nombre del cargo del ocupante de la plaza, en las casillas superiores el cargo al

cual le reporta, en las casinas inferiores los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis (horizontal) a la derecha e
izquierda algunas posiciones que seran sus colegas.

Supervisor de siguiente nivel

Jefe del Centro de Atencion
al Usuario

Colega Colega Esta posicién Colega Colega

Analista | de
Telecomunicaciones
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Es el proceso mental utilizado para resolver un problema (repetitivo o similar, complejo, no recurrente). El desafio del proceso aumenta
cuando las variables cambian constantemente. Hay tres niveles de resolucion de problemas:

1. Lo que hay que hacer y como hay que hacerlo estan claramente definidos, y la persona enfrentara problemas idénticos o similares regularmente;

2. Lo que hay que hacer es conocido, pero como hacerlo no estéd definido. La persona ocupante de la plaza debe usar habilidades de analisis,
reflexion interpretativa, evaluativa y/o constructiva.

3. Porqué se hacen las cosas es conocido, pero lo que se debe hacer y cémo debe hacerse no esta definido. Las situaciones son variables, y la
respuesta del titular involucrara analisis, definicion del problema, desarrollo de altemativas, y hacer recomendaciones. El ¢ ella se enfrentara y
resolvera problemas que son tipicamente no repetitivos.

Por favor indique cual de los niveles de solucién de problemas descritos arriba enfrentara esta posicion, y PORQUE la posicion cabe en esa
categoria.

El nivel para esta plaza es 3, debido a que los reclamos que presentan los usuarios finales, son
particulares entre si, y por tanto cada uno de ellos requiere un andlisis y posterior solucion diferente, que
involucre la normativa correspondiente y el criterio técnico.

El grado en que las actividades del cargo afectan y/o influyen
directa o indirectamente al logro de 10s resultados esperados de la unidad. Por favor seleccione el nivel de responsabilidad/contribucién:

X PRINCIPAL (asume completa y total responsabilidad)
[J CONTRIBUYE (provee apoyo y contribuye al éxito general)

] AUXILIAR (provee apoyo, pero contribuye indirectamente al éxito general)
Indique el nivel minimo requerido de educacién, experiencia y habilidades necesarias para calificar a [a posicién y cumpliir las expectativas de
desempeno de trabajo que tenga la organizacién. Adicionalmente, incluya la educacién, experiencia y habilidades deseables para la posicién.

Ed UcaCion Ej.: Titulo de Bachillerato; Titulo universitario (especificar grado y especializacion o maestria); especializacion (Contador
Publico Certificado, etc.). Incluya la siguiente frase cuando sea posible: “o combinacién equivalente de educacién y experiencia laboral”

Superior X ] Profesional graduado en el area de la
Ingenieria Eléctrica o carreras afines

Otros ] X Regulacién de los Servicios Publicos

Habilidades gerenciales
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ExperlenCIa Indique la experiencia necesaria para el buen desempefio del puesto. Anote el nimero de afios de experiencia
profesional previa en una posicion similar.

Requerida:
e 5 afos de experiencia en posiciones similares, en el sector eléctrico.

Habilidades Técnicas Ejemplos: tdiomas, planificacion, elaboracién de presupuestos, procesamiento de datos, contaduria
basica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamiento/facilitacion, etc.:

Requerida:

e Conocimiento de la regulacion de los sectores de electricidad y telecomunicaciones, normativas y
reglamentos aplicables;

¢ Conocimiento y manejo de equipos de medicién eléctrica e interpretacion de sus registros.

Conocimiento sobre sistemas de redes de telecomunicaciones y afines, conmutacion y planta externa.

Redaccién de informes y documentos técnicos.

Capacidad de analisis técnico y sintesis de ideas.

Manejo de ofimatica: procesadores de texto, hojas de calculo, elaboracion de presentaciones, etc.

Habilidades para la Atencidn del Servicio al Cliente.

Conocimiento del idioma inglés a nivel intermedio

Deseable:

e Habilidad para expresarse efectivamente, tanto en forma oral y escrita.

e Técnicas de negociacion para remedir conflictos entre los usuarios y de las empresas prestadoras del
servicio.

e Acostumbrado a trabajar bajo presion.
Manejo de vehiculos
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SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES.
"  GERENCIA DE PARTICIPACION CIUDADANA, TRANSPARENCIA, COMUNICACIONES

Y ATENCION AL USUARIO.

MANUAL DE ORGANIZACION.

Edicion: 2
Revision 0
Fecha: Agosto 2017

Liste las principales relaciones internas y externas, las cuales se espera el
empleado mantenga. Detalle brevemente el proposito de estas mteracciones (incluyendo cualquier implicacion significativa en comités).

Area/Organizacion

Usuario.

Gestion de la Calidad

Unidad Juridica.
Internos

Auditoria Interna

Jefatura del Centro de Atencién al

Gerencia de Electricidad.

Gerencia de Telecomunicaciones.

Propésito de la Relacion
Apoyo en la solucién de denuncias

Apoyo en cumplimiento de Indicadores.
Actualizacidon de mejoras de procesos y
procedimientos.

Implementacion de cambios o nuevas
metodologias de trabajo.

Apoyo en resolucion de denuncias.

Coordinacion y transferencia de informacion
técnica vinculada con el sector de electricidad.

Coordinacion y transferencia de informacion
técnica vinculada con el sector de
telecomunicaciones

Colaborar y cumplir con los requerimientos de
los procesos de control interno de acuerdo a
las Normas Técnicas de Control Interno
Especificas de la SIGET y requerimientos de la
ley.

Usuarios Finales.

Externos

Distribuidoras de Energia Eléctrica.

Operadores de Telecomunicaciones.

Defensoria del Consumidor

Corte de Cuentas de la Republica.

Atencién de denuncias interpuestas.

Coordinacion y requerimiento de informacion
vinculada con denuncias interpuestas por los
usuarios finales asociada al sector de
electricidad.

Coordinacion y transferencia de informacion
vinculada con denuncias interpuestas por los
usuarios finales asociadas al sector de
telecomunicaciones.

Coordinacion y transferencia de informacion
vinculada con denuncias interpuestas por los
usuarios finales en la Defensoria del
Consumidor asociadas a los sectores de
electricidad y telecomunicaciones.

Colaborar y cumplir con los requerimientos de
los procesos de control interno de acuerdo a
las Normas Técnicas de Control Interno
Especificas de la SIGET y requerimientos de la
ley.
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Escriba ia locacion de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales

YUT aplyUTI pala 1a pudivivilL.

Trabajo Administrativo/Oficina 70 %

Porcentaje esperado de tiempo en viajes (al interior y exterior del pais) 30 %

Coloque en la casilla remarcada el nombre del cargo del ocupante de la plaza, en las casillas superiores el cargo al

cual ie repora, en Ias casinas Inreriores los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis (horizontal) a la derecha e
izquierda algunas posiciones que seran sus colegas.

Supervisor inmediato

Jefe de Centro de
Atencion al Usuario

Colega Colega Esta posicién Colega Colega
Jefe del
Centro
Regional
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Distribuir la correspondencia a la unidad correspondiente

Cumplir con las disposiciones existentes

Solicitar, coordinar y administrar los utiles y materiales del Centro Regional.

Coordinar con la Asistente Administrativa de! CAU en la region Central, sobre informacién vinculada con la recepcion de
denuncias interpuestas en la Jefatura del CAU o de la transmision de informacién asociada a Acuerdos o Resoluciones
emitidos, vinculados con un Procedimiento respectivo.

Lievar urn regisuo ae COrurot ae 1ds dCuvidaes y gesuones que se nevdn d Capo en er wvenuo regional,
como también un apoyo en cuanto a la organizacion del trabajo que hace el equipo técnico referente a los
reclamos presentados por los usuarios finales.

Tareas Permanentes:

. Llevar registros de los datos estadisticos del Centro Regional.

e  Coordinar la programacion de las inspecciones técnicas.

e llevar la agenda de reuniones, citas y olros de la jefatura del Centro Regional respectivo,
e Llevar control de archivo la documentacién que recibe la jefatura del Centro Regional.

prinaar apoyo a ta jerawurd gel wenuo | eglorndl wouads dquelds deuviadaes Jdartinisiurdlivds que sedri
requeridas de manera interna o externa, asi como también el archivo de dicho Centro.

Tareas Permanentes:

. Colaborar con los métodos y procedimientos del sistema de control interno
e  Mantener actualizado el control del activo fijo del Centro Regional

° Establecer controles del uso de los vehiculos

e  Mantener el control de vales para combustible

e  Ofras funciones que en su ambito le delegue el jefe del Centro Regional.

LOIdDOrdr eri dcuviudaues Ieriids O exXielids jue sedil reyueiiady, LIl €1 1 Uue wiier Jr sreciinet o
profesional asi mismo como personal, para el servicio de la institucién.

Tareas Permanentes:

e Asistir a reuniones de actividades administrativas.

e Participar en diferentes reuniones de trabajo o facilitar la coordinacion de éstas.

e Acudir a eventos de capacitacién cuando se requiera.

. Representar a la Institucién en seminarios y eventos nacionales cuando se sea requerida

Es el proceso mental utilizado para resolver un problema (repetitivo o similar, complejo, no recurrente). El desafio del proceso aumenta
cuando las variables cambian constantemente. Hay tres niveles de resolucién de problemas:

1. Lo que hay que hacer y cémo hay que hacerlo estan claramente definidos, y la persona enfrentara problemas idénticos o similares
regularmente;

2. Lo que hay que hacer es conocido, pero cdmo hacerlo no estd definido. La persona ocupante de la plaza debe usar habilidades de andlisis,
reflexion interpretativa, evaluativa y/o constructiva.

3. Porqué se hacen las cosas es conocido, pero lo que se debe hacer y como debe hacerse no esta definido. Las situaciones son variables, y la
respuesta del titular involucrara analisis, definicion del problema, desarrollo de alternativas, y hacer recomendaciones. El o ella se enfrentara y
resolvera problemas que son tipicamente no repetitivos.

Por favor indique cual de los niveles de solucion de problemas descritos arriba enfrentara esta posicion, y PORQUE la posicion cabe en esa
categoria.

El nivel de solucion de probiemas para este puesto es el # 1, debido a que los procedimientos estan
claramente definidos.
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Liste las principales relaciones internas y externas, las cuales se espera el

empleado mantenga. Detalle brevemente el proposito de estas interacciones (incluyendo cualquier implicacién_significativa en comités).

Area/Organizacion Propdsito de {a Relacion
Internos Jefatura de Centro de Atencién al Usuario | Apoyo administrativo, en solicitud y
Centro Regional Central Occidente transferencia de informacién asociada a la
Oriente 9 ! y atencion de denuncias de los sectores de
electricidad y telecomunicaciones
Gerencia de Electricidad
Gerencia de Telecomunicaciones
Unidad de Asesoria Juridica
Gerencia de Informatica
Gerencia Administrativa
Externos Distribuidora de electricidad Solicitud de informacién
Operadores de Telefonia Gestion de reuniones e inspecciones y
. . remisién de correspondencia
Defensoria del Consumidor P
. Seguimiento de reclamos derivados
Usuarios
Remisidon de informes requeridos
Atencion de denuncias presentadas y

Escriba la locacion de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales
que aplguen para ia posicion.

Trabajo Administrativo/Oficina 95%
Porcentaje esperado de tiempo en viajes (al interior y exterior del pais) 05%

Coloque en la casilla remarcada el nombre del cargo del ocupante de 1a plaza, en las casillas superiores el cargo al

cuai 1e reporia, en 1as casmas ineriorss los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis (horizontal) a la derecha e
izquierda algunas posiciones que seran sus colegas.

Supervisor inmediato
Jefe de Centro Regional
Colega Colega Esta posicién Colega Colega
Auxiliar
Administrativa
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respecto a la solucion de diferendos o conflictos suscitados entre los usuarios finales y los prestadores de los servicios de
Electricidad y Telecomunicaciones.

Apoyar en la realizacién de acciones que correspondan con el fin de solventar o resolver los reclamos y diferendos
acontecidos entre los usuarios finales de los sectores de electricidad y telecomunicaciones.

Atencién de consultas vinculadas al marco legal y regulatorio correspondiente a los sectores de electricidad y
telecomunicaciones, en el tema de reclamaciones y/o solicitudes relacionados por usuarios finales.

Apoyar en las tareas de soporte legal y regulatorias que requieran las diversas areas de la Gerencia de Participacion
Ciudadana, Transparencia, Comunicaciones y Atencién al Usuario.

Aprobar opiniones juridicas requeridas por la Gerencia de Participacion Ciudadana, Transparencia, Comunicaciones y
Atencién al Usuario, asi como de las comisionadas por la Superintendencia dentro de un procedimiento administrativo.
Asistir a reuniones de trabajo internas y externas.

nRedisdlr dlliviudues pdid Id Udiniidliul ue 1eCidinus que pdlid sulvellldise sed [ecesdiiu el 1Hicio ue uri
procedimiento.

Tareas permanentes:

Conformar y organizar los expedientes de los casos presentados por los usuarios finales de los sectores de electricidad y
telecomunicaciones asignados para el inicio de un procedimiento.

Realizar las gestiones administrativas correspondientes para el cumplimiento de los objetivos del area.

Asignar el trabajo que ingresa al érea.

Discutir y emitir directrices a los Especialistas y Colaboradores Juridicos respecto del trabajo asignado.

Revisar, corregir, modificar, observar y aprobar borradores de Acuerdos en materia de eleclricidad y Resoluciones en
materia de telecomunicaciones, elaborados previamente por los Especialistas y Colaboradores Juridicos.

Elaborar borradores de Acuerdos en materia de electricidad y Resoluciones en materia de telecomunicaciones para firma
del/la titular de la Superintendencia.

Aprobar opiniones juridicas requeridas dentro de un procedimiento administrativo y de aquellas que el Gerente de
Participacién Ciudadana, Transparencia, Comunicaciones y Atencién al Usuario solicite.

Apoyar en la elaboracion de informes requeridos por el Gerente de Participacion Ciudadana, Transparencia,
Comunicaciones y Atencion al Usuario, el/la Superintendente o la Junta de Directores, relacionados con casos tramitados
bajo su responsabilidad, en el area de electricidad y telecomunicaciones.

oupervisdr, airngir y acompdarndr di persulidl Ddj sU respunsaniniudu, proimovieiau el udodju ern equipu pdrd
vencer limitantes, asi como una cultura de excelencia, cooperacion, calidad y atencién con prontitud, a las
necesidades de los usuarios y operadores regulados.

Tareas permanentes:

Brindar retroalimentacion oportuna y acompanar a sus colaboradores en el desarrollo de sus funciones.
Evaluar el desemperio (medio término y anualmente), del personal bajo su responsabilidad.

Identificar y proponer oportunidades de capacitacion y desarrollo del personal bajo su responsabilidad.
Establecer reuniones periédicas para coordinar las actividades con el equipo de trabajo.

Fidiinedr 1ds dluviudues Ddju su respulisdbiiiudu, dseyuidiiau e usu ercichile ut 105 1ecursus y EI
cumplimiento de ias normativas, politicas, procedimientos, estandares y lineamientos de la institucién, asi
como la entrega oportuna y efectiva de los servicios de asesoria a facilitar.

Tareas permanentes:

Proporcionar asesoria y asistencia juridica solicitada por los organismos internacionales en cuanto a la normativa y
procedimientos establecidos para la resolucion y atencién de reclamos de los usuarios de los sectores de electricidad y
telecomunicaciones.

Colaborar en eventos de capacitacién cuando se determine la necesidad y le sean requeridos.

Sugerir, proponer y realizar propuestas normativas, encaminadas a un mejor funcionamiento de los servicios brindados por
la Gerencia de Participacion Ciudadana, Transparencia, Comunicaciones y Atencion al Usuario.

Participar y colaborar con los sistemas de gestion y calidad adoptados por la Gerencia de Participacion Ciudadana,
Transparencia, Comunicaciones y Atencién al Usuario.

Implementar adecuadamente los sistemas de gestion adoptados por la Gerencia de Participacion Ciudadana,
Transparencia, Comunicaciones y Atencion al Usuario.
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Deseable:

Al menos 5 afios de experiencia o formacion en aspectos regulatorios, en el area de electricidad y
telecomunicaciones.

Conocimiento de la administracion institucional de sector publico, asi como de la generacion de
programas y politicas publicas orientadas en la regulacién.

Conocimientos en derecho constitucional y derecho administrativo.

Habilidades Técnicas Ejemplos: Idiomas, planificacién, elaboracién de presupuestos, procesamiento de datos, contaduria
basica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamiento/facilitacion, etc.:

Requerida:

Expresion verbal y escrita gramaticalmente correcta.

Excelente ortografia.

Capacidad de analisis juridico y sintesis de ideas.

Conocimiento y experiencia en la aplicacién e interpretacién de leyes, reglamentos y normativas.
Buenas relaciones interpersonales.

Habilidad para atender publico.

Conocimiento y experiencia en la aplicacién e interpretacion de leyes, reglamentos y normativas.
Dominio de diferentes paquetes computacionales, especialmente procesadores de palabras.

Deseable:

Conocimiento del idioma inglés a nivel intermedio.
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Liste las principales relaciones internas y externas, las cuales se espera el

empleado mantenga. Detalle brevemente el proposito de estas interacciones (incluyendo cualquier implicacién significativa en comités).

Area/Organizacion Propésito de [a Relacion

Interna: Gerencia de Participacion Ciudadana,
Transparencia, Comunicaciones y Atencion
al Usuario

Unidad de Asesoria Juridica

Gerencia de Electricidad

Gerencia de Telecomunicaciones

Auditoria Interna

Gerencia de Informatica

Gerencia Administrativa

Brindar apoyo y asesoria juridica en la
solicitud y transferencia de informacién
vinculadas con la labor de la Gerencia de
Participacion Ciudadana, Transparencia,
Comunicaciones y Atencién al Usuario.

Exteri,w. Operadores de los sectores de Electricidad | Coordinar actividades y reuniones de
y de Telecomunicaciones trabajo, vinculados con los reclamos y
solicitudes de usuarios de los sectores de
Electricidad y Telecomunicaciones.
Defensoria det Consumidor
Andlisis y vinculacién juridica con
reclamos y solicitudes derivadas.

Usuarios
Gestién extraordinaria de atencion vy
asesoria juridica.

Otras Instituciones (Fiscalia General de la | Preparacion de informacién cuando es
Republica, Procuraduria Para la Defensa | requerida a solicitud de la Gerencia de
de los Derechos Humanos) Participacion Ciudadana, Transparencia,
Comunicaciones y Atencidn al Usuario

Escriba fa locacion de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales que

apaguen para 1a pusIGion.

~ Trabajo Administrativo/Oficina

Porcentaje esperado de tiempo en viajes (al interior y exterior del pais)

-~
»ologue en la casilla remarcada el nombre del cargo del ocupante de la plaza, en las casillas superiores el cargo al cual te

icpuia, S 1as vasmas i ules ombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis (horizontal) a la derecha e
izquierda algunas posiciones que _-._.. sus colegas.

Supervisor inmediato

Jefe de Centro de
Atencion al Usuario

Colega Colega Esta posicién Colega Colega

Especialista Juridico Il
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Colaborar con la Asesoria Juridica de la Gerencia de Participacién Ciudadana, Transparencia, Comunicaciones y Atencion
al Usuario, en la elaboracién de borradores de resoluciones en el érea de telecomunicaciones, en la tramitacién de
procedimientos asociados a reclamos y o solicitudes entre usuanios y operadores, asi como de aquellas normativas y
metodologias relacionadas al sector.

Revisar de forma previa a su firma por el responsable, que las notificaciones de las Resoluciones emitidas por elfla titular
de la Superintendencia, sean fiel y conformes a dicho documento. Dichas Resoluciones son las que se realizan dentro de
procedimiento administrativo tramitado por la Asesoria Juridica de la Gerencia de Participacién Ciudadana, Transparencia,
Comunicaciones y Atencion al Usuario.

Colaborar y brindar apoyo juridico a las diferentes dreas que conforman la Gerencia de Participacién Ciudadana,
Transparencia, Comunicaciones y Atencién al Usuano, cuando estos lo solicitan, en relacién a mediaciones, conciliaciones
0 negociacion respecto a la solucién de diferendos o conflictos suscitados entre los usuarios finales y los prestadores del
servicio de telecomunicaciones.

Elaborar propuestas de opiniones juridicas requeridas por la Asesoria Juridica de la Gerencia de Participacién Ciudadana,
Transparencia, Comunicaciones y Atencion al Usuario en ~~-tos de carécter ordinario que no impliquen un rol estratégico
ni requieran de confidencialidad, asi como de aquellos (.. e encuentren comisionadas por la Superintendencia en un
procedimiento administrativo.

Apoyar en la elaboracién de informes requeridos por el Superintendente o la Junta de Directores relacionados con casos
tramitados bajo su conocimiento, en el érea de telecomunicaciones y que no impliquen un rol estratégico ni requieran de
confidencialidad.

Asistir a reuniones de trabajo intemas y extemnas, relacionadas con las actividades de la Gerencia de Participacion
Ciudadana, Transparencia, Comunicaciones y Atencién al Usuario y de Asesoria Juridica, cuando sea requerido.

Brindar de forma directa asesoria a los usuarios en reclamaciones y solicitudes del sector de telecomunicaciones.
Acompafiamiento al usuario en la tramitacion del procedimiento respectivo vinculado al reclamo o solicitud interpuesta.

Flanmear as acuvigaaes Dajo SUu responsaviigda, dsegurainao er usg elciernte ae wos recursus y e
cumplimiento de las normativas, politicas, procedimientos, estandares y lineamientos de la institucién, asi
como la entrega oportuna y efectiva de los servicios de asesoria a facilitar.

Tareas permanentes:

Colaborar en eventos de capacitacion cuando se determine la necesidad y le sean requendos.

Sugerir y proponer propuestas normativas, encaminadas a un mejor funcionamiento de los servicios brindados por la
Asesoria Juridica de la Gerencia de Participacion Ciudadana, Transparencia, Comunicaciones y Atencién al Usuario.
Presentar informes de trabajo mensuales a la Gerencia de Participacion Ciudadana, Transparencia, Comunicaciones y
Atencion al Usuario, en el area de reclamaciones y solicitudes de telecomunicaciones.

Participar en reuniones de planificacién y coordinacion de actividades, en su respectiva érea de trabajo.

Participar y colaborar con los sistemas de gestion y calidad adoptados por la Gerencia de Participacion Ciudadana,
Transparencia, Comunicaciones y Atencion al Usuario.

Implementar adecuadamente los sistemas de gestion adoptados por la Gerencia de Participacion Ciudadana,
Transparencia, Comunicaciones y Atencion al Usuario.

Asistir a reuniones de trabajo internas y externas.

Otras funciones que en su ambito de competencia le delegue la Gerencia de Participacion Ciudadana, Transparencia,
Comunicaciones y Atencion al Usuario y por dicho Gerente.

rarucipdr er ids aierenies nciauvas que sedrn mpuisauds pur id mnsutucion, dsi Coniv eii 10s espdacios ue
pensamiento estratégico, reflexion y aprendizaje, con el objetivo de compartir y aprender de otras
experiencias y conocimientos, contribuyendo a generar soluciones innovadoras en las areas de gestién del
Centro de Atencién al Usuario de la SIGET.

Tareas permanentes:

-

Participar en los comités de la SIGET con el objetivo de definir y elaborar planes estratégicos y de trabajo.
Apoyar en la elaboracion de nuevas iniciativas/proyectos, asesorando en los aspectos legales vinculados a las éreas de
gestién de la Gerencia de Participacion Ciudadana, Transparencia, Comunicaciones y Atencién al Usuario de SIGET.

- Hay tres niveles de resolucién de problemas:

Lo que hay que hacer y como hay que hacerlo estdn claramente definidos, y el titular enfrentara problemas idénticos o similares regularmente;

2. Lo que hay que hacer es conocido, pero como hacerlo no esta definido. El titular debe usar habilidades de interpolacidn para escoger fa estrategia
correcta para tratar un problema dado; y
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3. Porqué se hacen las cosas es conocido, pero lo que se debe hacer y como debe hacerse no est4 definido. Las situaciones son variables, y la
respuesta del titular involucrara anélisis, definicion del problema, desarrollo de altemativas, y hacer recomendaciones. El o ella se enfrentard y
resolveré problemas que son tipicamente no repetitivos.

Por favor indique cudl de los niveles de solucién de problemas descritos arriba enfrentara esta posicién, y porqué la posicién cabe en esa
categorfa.

El ocupante de la plaza se encuentra en un nivel 2 de resolucién de problemas.

Por favor seleccione el nivel de responsabilidad/contribucién:
[J PRINCIPAL (asume completa y total responsabilidad)

X} CONTRIBUYE (provee apoyo y contribuye al éxito general)

[0 AUXILIAR (provee apoyo, pero contribuye indirectamente al éxito general)

Indique el nivel minimo requerido de educacién, experiencia y habilidades necesarias para calificar a fa posicidn y cumplir las expectativas de
desempefio de trabajo que tenga la organizacion. Adicionalmente, incluya la educacién, experiencia y habilidades deseables para la posicion.

Educacion EjJ.: Diploma de Bachlllerato; diploma universitario (especificar grado y especializacién o maestria); especializacién

{Contador Piblico Certificado, etc.). Incluya la siguiente frase do sea posible: “o combinacién equivalente de educacién y experiencia
CUULAGIVIE SUPETIUI Y| LJ ADUYEUU UE 1d MEPUIICE Ue T Daivauor
Post-grado (Maestria, PhD) | [] 1

Experiencia Indique la experiencia necesarla para el buen desempefio del puesto. Anote el niimero de afios de experiencia
profesional previa en una posicién similar.
Requerida:
* Al menos 3 afos de experiencia profesional en el ambito juridico.
+ Al menos 3 afios de experiencia o formacién en aspectos regulatorios, especialmente en el area
de reclamos de Telecomunicaciones.

Deseable:

o Conocimientos en derecho constitucional y derecho administrativo.
Habilidades Técnicas Ejemplos: Idiomas, planificaclén, elaboraci6n de presupuestos, procesamiento de datos, contaduria
basica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamiento/facilitacién, etc.:
Requerida:

e Expresion verbal y escrita gramaticalmente correcta.

« Excelente ortografia.

e Capacidad de analisis juridico y sintesis de ideas.
Conocimiento y experiencia en la aplicacion e interpretacion de leyes, reglamentos y normativas.
Buenas relaciones interpersonales.
» Habilidad para atender publico.
e Conocimiento y experiencia en la aplicacion e interpretacion de leyes, reglamentos y normativas.
+ Dominio de diferentes paquetes computacionales, especialmente procesadores de palabras.

Deseable:
¢ Conocimiento del idioma inglés a nivel intermedio.
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Liste las principales relaciones intemas y externas, las cuales se espera el
Detalle brevemente el propésito de estas interacciones (incluyendo cual
Areal/Organizacioén

ignificativa en comités).
Propdsito de la Relacion

empleado mantenga.

Interna:

Gerencia Participacién Ciudadana, Brindar apoyo y asesoria juridica en la
. C L solicitud y transferencia de informacién
;Irztjnssupaan.rsnma, Comunicaciones y Atencion vinculadas con la labor de Asesoria
- . - Juridica de la Gerencia Participacion
Unidad de Asesoria Juridica : ;
Gerencia de Telecomunicaciones Ciudadana, Transparencia,
o o icaciones y Atencion suari
Auditoria Interna Comunicaciones y Atencién al Usuario
Gerencia de Informatica
Gerencia Administrativa
Externa: Operadores del sectores de | Coordinar actividades y reuniones de
Telecomunicaciones trabajo, vinculados con los reclamos de
usuarios detl sector de

Telecomunicaciones

Defensoria del Consumidor Analisis y vinculacién juridica con
reclamos derivados.

Usuarios Gestién de atencion y asesoria juridica

Escriba |a locacion de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales

gque apiiquen para i@ PoSIGIoN.

Trabajo Administrativo/Oficina 98%
Porcentaje esperado de tiempo en viajes (al interior y exterior del pais) 02%

Coloque en ia casilla remarcada el nombre del cargo del ocupante de la plaza, en las casillas superiores el cargo al

cuadl e 1epurta, en 1as Gasiias nieriores los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis (horizontal) a ia derecha e
izquierda algunas posiciones que seran sus colegas.

Supervisor inmediato

Jefe de Centro de Atencién
al Usuario

Colega Colega Esta posicién Colega Colega

Especialista Juridico |
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I MLV UG T ULV
Grado/Nivel Puesto

gerenivia /JuHidQU Mocsuiarveiaiura i cuinea

E) RTO 2 \GOSTOD ¢
Familia de Puesto Nimero de plazas Fecha de Revision de ur

En un pérrafo breve, describa el propésito u objetivo general del puesto, haciendo énfasis en las funciones generales por las que la posicién es
responsable. Por qué existe el puesto y qué debe lograr, recuerde que NO se requiere un alista de actividades, sino la Mision principal del puesto.

Apoyar el area de Asesoria Juridica de la Gerencia de Participacion Ciudadana, Transparencia,
Comunicaciones y Atencién al Usuario de la SIGET, en las funciones que se proporcionen a las diferentes
areas que conforman dicha Gerencia, para que las actividades se desarrollen conforme al marco juridico
de los sectores de Electricidad y Telecomunicaciones.

Describa las principales responsabilidades, tareas, capacidades y resultados por los que la posicion es responsable (limite_a_ cinco las
responsabilidades). Incluya POR QUE es llevada a cabo y su impacto en la institucién. Liste las responsabilidades en orden de importancia y mencione
el porcentaje de tiempo que la persona utiliza en cada responsabilidad durante un afio estédndar.

Las personas que supervisan a otros, continuamente deben tener Supervisién de Personal como su Responsabilidad de Trabajo nimero uno. En
donide, Supervision lotal incluye: manejo de desempefio, contratacién, despido, desarrollo y acompaiiamiento en el curso de sus actividades y deberes.
La regla general para porcentajes de tiempo para la supervision de otros es 5% por cada empleado-a de reporte directo. Ejemplo. si un supervisor-a
tiene seis reportes directos, entonces por lo menos 30% de su trabajo deberé ser distribuido en la supervisién de estos empleados-as.

Apoyar las funciones de Asesoria Juridica de la Gerencia de Participacién Ciudadana, Transparencia,
Comunicaciones y Atencién al Usuario de la SIGET, en los sectores de Electricidad y Telecomunicaciones
para que la resolucidn de reclamos, las decisiones y los actos administrativos relacionados en dicho
ambito se realicen dentro del marco de la legalidad y la constitucionalidad.

Yare rmane :
o  Colaborar con el drea de Asesoria Juridica de la Gerencia de Participacion Ciudadana, Transparencia, Comunicaciones y
Atencién al Usuario, en la elaboracién de borradores de resoluciones en el area de telecomunicaciones, en la tramitacion
de procedimientos asociados a reclamos y o solicitudes entre usuarios y operadores, asi como de aquellas normativas y
metodofogias relacionadas a los sectores de Electricidad y Telecomunicaciones.

®  Revisar de forma previa a su firma, las notificaciones de los Acuerdos y Resoluciones emitidas por ella titular de la
Superintendencia, a fin que las mismas sean fiel y conformes a dicho documento. Dichos Acuerdos y Resoluciones son fos
que se realizan dentro de procedimiento administrativo tramitado por el area de Asesoria Juridica de la Gerencia de
Participacion Ciudadana, Transparencia, Comunicaciones y Atencion al Usuario.

Capitulo Vi Seccion 01 Pagina 1 de 6
Descripcién Basica de los puestos de | Colaborador Juridico
Trabajo.







SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD ¥ TELECOMUNICACIONES. Edicion: 2

GERENCIA DE PARTICIPACION CIUDADANA, TRANSPARENCIA, COMUNICACIONES Revisién 0
Y ATENCION AL USUARIO. Fecha: Agosto 2017
MANUAL DE ORGANIZACION.

- Hay tres niveles de resolucion de problemas:

1. Lo que hay que hacer y cémo hay que hacero estan claramente definidos, y el titular enfrentara problemas idénticos o similares regularmente;

2. Loque hay que hacer es conocido, pero cdmo hacerlo no esté definido. E! titular debe usar habilidades de interpolacion para escoger la estrategia
correcta para tratar un problema dado; y

3. Porqué se hacen ias cosas es conocido, pero lo que se debe hacer y como debe hacerse no esta definido. Las situaciones son variabies, y la
respuesta del titular involucrard analisis, definicion del problema, desarrolio de alternativas, y hacer recomendaciones. El o ella se enfrentard y
resolvera problemas que son tipicamente no repetitivos.

Por favor indique cuél de los niveles de solucion de problemas descritos arriba enfrentara esta posicion, y porqué la posicién cabe en esa
categoria.

El ocupante de la plaza se encuentra en un nivel 1 de resoluciéon de problemas, porque lo que hay que
hacer y cdmo hay que hacerlo estan claramente definidos, y el titular enfrentara problemas idénticos o
similares regularmente.

Por favor seleccione el nivel de responsabilidad/contribucion:

] PRINCIPAL (asume completa y total responsabilidad)
CONTRIBUYE (provee apoyo y contribuye al éxito general)
[T AUXILIAR (provee apoyo, pero contribuye indirectamente al éxito general)

Indique el nivel minimo reguerido de educacion, experiencia y habilidades necesarias para calificar a la posicion y cumplir las expectativas de
desempeiio de trabajo que tenga la organizacion. Adicionalmente, incluya la educacién, experiencia y habilidades deseables para la posicion.

EducaCién Ej.: Titulo de Bachillerato; titulo universitario {especificar grado vy especializacion o maestria}; especializacion {Contador
Publico Certificado, etc.). inciuya la siguiente frase cuando sea posible: “o combinacion equivalente de educacion y experiencia laboral™

ivel ) Req W

Educacion Superior L1 Estudiante de Licenciatura en Ciencias
Juridicas o afines a nivel de 3er. afio

Educacién Superior ] B Licenciado en Ciencias Juridicas o afines

Experiencia Indique ia experiencia necesaria para el buen desempefio del puesto. Anote el nimero de aios de experiencia
profesional previa en una posicién similar.

Requerida:
e Entre 1y 3 afios de experiencia profesional en el ambito juridico.
Deseable:

+ 3 anos Conocimientos en derecho constitucional y derecho administrativo.

Habilidades Técnicas Ejemplos: Idiomas, planificacion, elaboracién de presupuestos, procesamiento de datos, contaduria
basica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamiento/facilitacion, etc.:

Requerida:

e« Expresion verbal y escrita gramaticalmente cormecta.
e Excelente ortografia.
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Capacidad de analisis juridico y sintesis de ideas.

Conocimiento y experiencia en la aplicacion e interpretacion de leyes, reglamentos y normativas.
Buenas relaciones interpersonales.

Habilidad para atender publico.

Conocimiento y experiencia en la aplicacion e interpretacién de leyes, reglamentos y normativas.
Dominio de diferentes paquetes computacionales, especialmente procesadores de palabras.

Deseable:

+« Conocimiento del idioma inglés a nivel intermedio.
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Liste las principales relaciones internas y externas, las cuales se espera el
Detalle brevemente el propésito de estas interacciones (incluyendo cualquier implicacion signifi X
Area/Organizacion Proposito de la Relacion

empleado mantenga.

Interna: Gerencia Participacion Ciudadana, Brindar apoyo y asesoria juridica en la
Transparencia, Comunicaciones y Atencién | solicitud y transferencia de informacion
al Usuario vinculadas con la Asesoria Juridica de la

Gerencia Participacion Ciudadana,
Unidad de Asesoria Juridica Transparencia, Comunicaciones y
Gerencia de Electricidad Atencion al Usuario
Gerencia de Telecomunicaciones
Auditoria Interna
Gerencia de Informética
Gerencia Administrativa
Externa: Operadores de los sectores de Electricidad | Coordinar actividades y reuniones de

y Telecomunicaciones trabajo, vinculados con los reclamos de
usuarios de los sectores de electricidad y
Telecomunicaciones

Defensoria del Consumidor Andlisis y vinculacion juridica con
reclamos derivados.

Usuarios Gestidn de atencidn y asesoria juridica

Escriba la locacion de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales
que apliquern para ia posicion.

Trabajo Administrativo/Oficina 98%

Porcentaje esperado de tiempo en viajes (al interior y exterior del pais) 02%

Cologue en la casilla remarcada el nombre del cargo del ocupante de ia plaza, en las casillas superiores el cargo al

Gual e [P, e as Gasinas rrenores los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis (horizontal) a la derecha e
izquierda algunas posiciones que seran sus colegas.

Supervisor inmediato

Jefe de Centro de Atencion al
Usuario

Colega Colega Esta posicién Colega

Colaborador
Juridico
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Tareas Permanentes:

e  Preparar la correspondencia para ser enviada al lugar de origen.

e  fofocopiar, seleccionar y preparar la correspondencia para su respectivo despacho, al édrea geogréfica del pals que
corresponda.

Es el proceso mental utilizado para resolver un problema (repetitivo o similar, complejo, no recurrente). El desafio d iroceso aumenta
cuando las variables camblan constantemente. Hay tres niveles de resolucién de problemas:

7. Lo que hay que hacer y como hay que hacerlo estan claramente definidos, y la persona enfrentara problemas idénticos o similares regularmente;

8. Lo que hay que hacer es conocido, pero como hacerlo no esta definido. La persona ocupante de la plaza debe usar habilidades de analisis, reflexion
interpretativa, evaluativa y/o constructiva.

9. Porqué se hacen las cosas es conocido, pero lo que se debe hacer y como debe hacerse no esta definido. Las situaciones son variables, y la respuesta
del titular involucrara analisis, definicion del problema, desarrollo de alternativas, y hacer recomendaciones. El o ella se enfrentara y resolverd problemas

que son fipicamente no repetifivos.

Por favor indigue cual de los niveles de solucion de problemas descritos arriba enfrentara esta posicidn, y PORQUE la posicion cabe en esa
categoria.

El nivel para esta plaza es el # 1, debido a que segun sea la clase de reclamo interpuesto asi sera la
conduccién que se dara al usuario final para que éste presente su re™'srimiento tanto a las unidades del
Centro de Atencion al Usuario o al operador que suministra el suminist. . que corresponda.

El grado en que las actividades del cargo afectan y/o influyen

directa o indirectamente al logro de los resultados esperados de la unidad. Por favor seleccione el nivel de responsabilidad/contribucién:

. [J PRINCIPAL (asume completa y total responsabilidad)
. [CJ CONTRIBUYE (provee apoyo y contribuye ai éxito generai)
° X} AUXILIAR (provee apoyo, pero contribuye indirectamente al éxito general)

Indique el nivel minimo requerido de educacion, experiencia y habilidades necesarias para calificar a la posicion y cumplir las expectativas de
desempefio de trabajo que tenga la organizacion. Adicionalmente, incluya la educacion, experiencia y habilidades deseables para la posicién.

Educacion EJ.: Titulo de Bachillerato; Titulo universitario (especificar grado y especializacion o maestria); especializacion (Contador
Publico Certificado, etc.). Incluya la siguiente frase cuando sea posible: “o combinacion equivalente de educacion y experiencia laboral”

de B 2a ida

Bachiller X B Bachillerato Comercial, General o afin

Especializacion O X Especializada como Secretaria en el area
Legal y afines

Otros ] X | Diplomados en:
Administraciéon y manejo de archivos
fisicos y electronicos.
Servicio al cliente
Redaccidn de informes y documentos
técnicos.
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Exper iencia: Indique la experiencia necesaria para el buen desempeiio del puesto. Anote el nimero de afios de experiencia
profesional previa en una posicion simifar.

Requerida:
e Minimo 3 afios de experiencia como Asistente Administrativa de gerencia o jefatura.

Deseable:
o 2 afnos de experiencia en la revisién y redaccidn de informes técnicos
¢ Con experiencia en el area legal o afin.

Habilidades Técnicas Ejemplos: idiomas, planificacién, elaboracion de presupuestos, procesamiento de datos, contaduria
basica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamiento/facilitacion, etc.:

Requerida:
e Experiencia en la redaccién de informes, documentos técnicos, memorandum, etc.
¢ Manejo de ofimética: procesadores de texto, hojas de calculo, elaboracién de presentaciones,
etc.

o Manejo de equipo de oficina, tales como fax, fotocopiadora, anilladora, guillotina, etc.
¢ Capacidad de analisis y solucion de problemas.
e Expresion verbal y escrita fluida y correcta
¢ Habilidades para la Atencion del Servicio al Cliente
¢ Dominio intermedio del idioma inglés.
Deseable:

o Experiencia en el area legal y afines
e Excelentes relaciones humanas.

e Técnicas de comunicacion efectiva.

e Alta disposicién para el aprendizaje.
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Liste las ptincipales relaciones infemas y extemas, las cuales se espera el

Detalle brevemente el propésito de estas interacciones (incluyendo cualquier im
Area/Organizacion

empleado mantenga.

licacion significativa en comités).
Propésito de la Relacién

Jefatura del Centro Apoyo administrativo, en solicitud y |

Internos transferencia de informacién asociada a la
Seccién de Captacion y Pre-andlisis, atencién de denuncias de los sectores de
Regién Central electricidad y telecomunicaciones.

Seccién Unidad Técnica, Regién Central
i Centros Regionales de Occidente y Oriente

Acciones vinculadas con el mantenimiento

Gerencia de Electricidad de la sede central del CAU o solicitudes

Unidad de Asesoria Juridica de aprovisionamiento de papeleria u otros

Gerencia de Telecomunicaciones requerimientos que son administrados por

Gerencia Administrativa esa Gerencia

Defensoria del Consumidor Apoyo administrativo, en solicitud de
Externos transferencia de informacion asociada a la

atencién de denuncias de los sectores de
electricidad y telecomunicaciones.

Escriba la locacién de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales
que apliquen para la posicion.

e Trabajo Administrativo/Oficina 100%

o Porcentaje esperado de tiempo en viajes (ai interior y exterior del pais) -

Coloque en la casilla remarcada el nombre del cargo del ocupante de la plaza, en las casillas superiores el cargo al

cual le reporta, en las casillas inferiores los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de fa plaza y en los paréntesis (horizontal) a la derecha e
izquierda algunas posiciones que seran sus colegas.

Supervisor inmediato

Jefe del Centro de Atencion
al Usuario

Colega Colega Esta posicion Colega Colega

Asistente
Administrativa
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Grado/Nivel Puesto
EXPER ) 3 \GOST( )
Familia de Pucsw Nuamero de plazas +echa de Revision de DF

En un parafo breve, describa el propésito u objetivo general del puesto, haciendo énfasis en las funciones generales por las que la posicion es
responsable. Por qué existe el puesto y qué debe lograr, recuerde que NO se requiere una lista de actividades, sino la Misién principal del puesto.

Atender reclamos interpuestos por los wusuarios finales de los sectores de Electricidad y
Telecomunicaciones, elaborando un andlisis de la informacidén que haya sido recabada por medio de las
inspecciones, mediciones o investigaciones que sean necesarias para recabar los datos o pruebas que
conduzcan a tomar decisiones para resolver los reclamos interpuestos por los usuarios finales con el
propésito de asegurar el cumplimiento del marco regulatorio de los sectores eléctrico y
telecomunicaciones.

Redacte un parmafo en donde describa las principales responsabilidades, tareas, capacidades y resultados por los que la posicién es responsable (se
recomienda limitar a ocho las responsabilidades). Incluya POR QUE es llevada a cabo y su impacto en la institucién. Liste las responsabilidades en
orden de importancia y mencione el porcentaje de tiempo que la persona utiliza en cada responsabilidad durante un afio estdndar.

Las personas que supervisan a ofros, continuamente deben tener Supervisién de Personal como su Responsabilidad de Trabajo nimero uno. En

donde, Supervisién total incluye: manejo de desempefio, contratacion, despido, desarrollo y acompafiamiento en el curso de sus actividades y deberes.
La regla general para porcentajes de tiempo para la supervision de otros es 5% por cada empleado-a de reporte directo. Ejemplo: si un supervisor-a
tiene seis reportes directos, entonces por lo menos 30% de su trabajo debera ser distribuido en la supervisién de estos empleados-as.

Revisar, analizar y evaluar las solicitudes de los reclamos realizados por los usuarios finales,
elaborar un andlisis técnico de fa informacién recabada, las inspecciones, mediciones o investigaciones
que sean necesarias para recabar las informaciones o pruebas que conduzcan a tomar decisiones para
resolver los reclamos interpuestos por los usuarios finales, utilizando el marco legal y regulatorio del
sector eléctrico o de Telecomunicaciones.

Tareas Permanentes:

s Atender los reclamos que han sido interpuestos por jos usuarios finales del sector de electricidad o Telecomunicaciones.

e  Resolver diferendos comerciales o confiictos, mediante acciones de mediacién o negociacion que se hayan suscitado entre los
usuarios finales del sector de electricidad, Telecomunicaciones y los prestadores de los servicios.
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Tareas Permanentes:

e  Elaborar presentaciones y brindar informacién a las personas participantes de las ponencias vinculadas con lo establecido en
los Términos y Condiciones contenidos en el Pliego Tarifario.

e Preparar presentaciones y brindar informacién a las personas participantes de las ponencias vinculadas con el comportamiento
del subsidio que los usuarios finales tienen derecho a gozar en los servicios eléctricos o Telecomunicaciones que clasifican para
esto.

Es el proceso mental utilizado para resolver un problema (repetitivo o simllar, complejo, no recurrente). El desafio del proceso aumenta
cuando las variables cambian constantemente. Hay tres niveles de resolucion de problemas:

1. Loque hay que hacer y como hay que hacerlo estan claramente definidos, y la persona enfrentaré problemas Idénticos o similares regularmente;

2. Loque hay que hacer es conocido, pero como hacerio no esta definido. La persona ocupante de la plaza debe usar habilidades de andlisis, reflexion
interpretativa, evaluativa y/o constructiva.

3. Porqué se hacen las cosas es conocido, pero lo que se debe hacer y como debe hacerse no esta definido. Las situaciones son variables, y la respuesta
det titular involucrara analisis, definicion de! problema, desarrollo de altemativas, y hacer recomendaciones. El o ella se enfrentara y resohera problemas

que son tipicamente no repetitivos.
Por favor indique cual de los niveles de solucién de problemas descritos arriba enfrentaré esta posicidn, y PORQUE la posicion cabe en esa
categoria.

El nivel de soluciones para este puesto de trabajo cae en el numero 2, debido a que los reclamos que
presentan los usuarios finales, son particulares entre si, y por tanto cada uno de ellos requiere un analisis
y posterior solucion diferente, que involucre las normativas correspondientes y el criterio técnico a aplicar.

E! grado en que ias actividades del cargo afectan y/o influyen
directa o indirectamente al logro de los resultados esperados de la unidad. Por favor seleccione el nivel de responsabilidad/contribucién:
{7 PRINCIPAL (asume completa y total responsabilidad)
CONTRIBUYE {provee apoyo y contribuye al éxito general)

[ AUXILIAR (provee apoyo, pero contribuye indirectamente al éxito general)

Indique el nivel minimo requerido_de educacién, experiencia y habilidades necesarias para calificar a la posicion y cumplir las expectativas de
desempefio de trabajo que tenga la organizacién. Adicionalmente, incluya la educacidn, experiencia y habilidades deseables para la posicién.
Educaciéon Ej.: Titulo de Bachilierato; titulo universitarlo {especificar grado y especializacién o maestria); especializacién (Contador
Publico Certificado, etc.). Incluya la siguiente frase cuando sea posible: “o combinacién equivalente de educacién y experiencia laboral”

Superior 4 L] Estudiante con minimo de un afio en las
carreras de Ingenieria Eléctrica,
Telecomunicaciones o afines, o camet de
. 4ta. Categoria de electricista

Otros ] Conocimiento del marco regulatorio del
sector de electricidad y
Telecomunicaciones

Experiencia Indique la experiencia necesaria para el buen desempefio del puesto. Anotfe el nimero de afios de experiencia
profesional previa en una posicidn similar.

Requerida:
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Deseable:

Entre 1 a 3 afos de experiencia en posiciones similares.

2 afos con conocimientos de la regulacién del sector de Electricidad y/o Telecomunicaciones.

Habilidades Técnicas Ejemplos: Idiomas, planificacién, elaboracién de presupuestos, procesamiento de datos, contaduria
basica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamientoffacilitacion, etc.:

Requerida:

Deseable:

Formacién en sistemas de distribucidon de energia eléctrica, instalaciones eléctricas
industriales y residenciales;

Conocimiento de la regulacion del sector de electricidad y Telecomunicaciones, normativas y
reglamentos aplicables;

Conocimiento de la instalaciéon de equipos de medicion vy la interpretacion de sus registros
Conocimientos sobre sistemas de redes de telecomunicaciones y afines, conmutacion y planta
externa

Redaccion de documentos e informes técnicos;

Capacidad de analisis y resolucion de problemas;

Manejo de ofimatica: procesadores de texto, hojas de célculo, elaboracion de presentaciones;
Habilidades para la Atencién del Servicio al Cliente.

Licencia de manejo: Liviana

Conocimientos de la teoria de la regulacion de los servicios publicos.

Técnicas de negociacién para remedir conflictos entre los usuarios y de las empresas
prestadoras detl servicio.

Acostumbrado a trabajar bajo presion.
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Elaborar planes operativos anuales de la Unidad de Relaciones Publicas y Comunicaciones, sobre la base de los planes
estratégicos de la Gerencia de Electricidad, telecomunicaciones y de las estrategias institucionales.

Revisar y remitir los informes mensuales de avance del Plan operativo Anual del Departamento.

Elaborar presupuesto anual del Departamento de Relaciones Publicas y Comunicaciones.

Elaborar y/o revisar los informes administrativos requeridos, por ejemplo avance del Plan de trabajo, revision de metas
estratégicas, informe de logros, presupuesto, de capacitaciones realizadas, efc.

Elaborar términos de referencia para el proceso de contratacion y administrar contratos de consuitorias u orden de compra
en caso de que por la naturaleza o complejidad del trabajo a desarrollar se requiera la contratacion de un experto o
consultor que apoye el trabajo del departamento o de un equipo o bien que se haya programado para ser adquirido. Como
administrador de contrato se tiene la responsabilidad de verificar la buena marcha y el cumplimiento de las obligaciones
contractuales de todo el proceso, siendo estas: a) verificar el cumplimiento de las cldusulas contractuales, b) Revisar y
aprobar los informes o productos del contrato, c) elaborar los informes de avance de la ejecucion de los contratos e
informar de ello tanto a la Unidad de Adquisiciones y Contrataciones Institucionales y a la Gerencia Financiera Institucional
para efectuar los pagos o0 en su defecto reportar los incumplimientos, d) conformar y mantener actualizado el expediente
del seguimiento de la ejecucién del contrato, e) elaborar y suscribir conjuntamente con el contratista, las actas de recepcién
total o parcial de las adquisiciones o contrataciones de obras, bienes y servicios, de conformidad a lo establecido en el
Reglamento de la Ley de Adquisicién y Contratacion de la Administracion Publica, entre otros .

Llevar un control de la correspondencia recibida y despachada del departamento. El expediente de cada proceso debe
mantenerse constantemente actualizado.

Llevar un control del equipo informatico, cémara fotogréfica, grabadora, tablets, material promocional que se dispongan en
la Unidad.

Realizar los procesos de adquisicion y coniratacion que sean necesarios de conformidad al plan de trabajo y
requerimientos que se presenten en el transcurso de sus funciones.

Preparar, proponer y analizar y aprobar propuestas de campafna de publicidad de los sectores de electricidad y
telecomunicaciones.

Revisar requerimientos de compra para su debido trédmite ante la Unidad de Adquisiciones y Contrataciones Institucionales.
Revisar y autorizar costos de publicaciones en Diario Oficial.

Revisar y autorizar solicitudes de publicacién ante Casa Presidencial.

Revisar y aprobar planificaciones semanales del trabajo del personal bajo su cargo.

Supervisar el uso adecuado de logos institucionales y de gobierno (manuales de marca).

Recibir y reorientar las denuncias del correo electronico de los sectores de electricidad y telecomunicaciones.

Realizar monitoreo digital de medios de comunicacion.

supervisar, dirgir y acompanar al personal bajo su responsabilidad, promoviendo el trabajo en equipo para
vencer limitantes, asi como una cultura de excelencia, cooperacién y atencién con prontitud a las
necesidades de los usuarios y operadores regulados.

Tareas Permanentes:

Establecer reuniones periédicas de planificacion y coordinacion de actividades con el equipo de trabajo de la Unidad.
Revisar el plan de trabajo anual del personal bajo supervision y dar seguimiento al mismo.

Brindar retroalimentacion oportuna y acompariar a las personas bajo su cargo en el desarrollo de sus funciones.
Identificar y proponer oportunidades de capacitacion y desarrollo del personal bajo su responsabilidad.

Gestionar y participar en capacitaciones del personal de la Unidad.

Evaluar el desemperio del personal bajo su responsabilidad en las diferentes etapas.

Preparar logistica montaje de eventos institucionales (nacionales e internacionales).

Aprobar comunicados, boletines de prensa internos y externos relacionados con el quehacer institucional.

Apoyar a Unidad de Protocolo Institucional.

Realizar monitoreo fisico de prensa escrita.

Farucipar en |as arerentes iniciatvas que sean impulsadas por la institucion, asi como en ios espacios de
pensamiento estratégico, reflexiéon y aprendizaje, con el objetivo de compartir y aprender de otras
experiencias y conocimientos, contribuyendo a generar soluciones innovadoras en las areas de gestion de
la SIGET.

Tareas Permanentes:

Participar en reuniones o formar partes de comités de trabajos institucionales. Definiendo planes de trabajo y metas a
realizar a fin de contribuir con el logro y objetivos estratégicos de la SIGET.
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. Programar y atender reuniones de trabajo.

e Revisar informes o documentacién que soliciten opinion.

Coordinar reuniones de trabajo con equipo interinstitucional, si el frabajo o proyecto en ejecucion lo requiere.
Reportar las actividades realizadas en el informe mensual de actividades de la Unidad.

e Participar en reuniones, talleres y mesas de trabajo convocadas por otras entidades en relacion a temas relacionadas con
el drea de Comunicaciones y sean designados por el Superintendente.

Participar en ferias en donde se involucre la imagen institucional y velar por su mantenimiento.

Realizacion de monitoreos calendarizados de noticias en medios digitales.

Recorte calendarizado de noticias de electricidad y telecomunicaciones de los periodicos impresos.

Pegado de noticias recortadas de electricidad y telecomunicaciones para empastado.

Compartir informacién sobre noticias relacionadas con electricidad y telecomunicaciones.

Es el proceso mental utilizado para resolver un problema (repetitivo o similar, complejo, no recurrente). El desafio del proceso aumenta
cuando las variables cambian constantemente. Hay tres niveles de resolucién de problemas:

1. Lo que hay que hacer y cdmo hay que hacerio estan claramente definidos, y la persona enfrentara problemas jdénticos o similares reqularmente;

2. Lo que hay que hacer es conocido, pero cdmo hacerlo no estad definido. La persona ocupante de fa plaza debe usar habilidades de anafisis,
reflexion interpretativa, evaluativa y/o constructiva.

3. Porqué se hacen las cosas es conocido, pero lo que se debe hacer y como debe hacerse no esta definido. Las situaciones son varables, y la
respuesta del titular involucrara andlisis, definicién del problema, desamollo de altemativas, y hacer recomendaciones. El o ella se enfrentara y
resolvera problemas que son_tipicamente no repetitivos.

Por favor indique cual de los niveles de solucion de problemas descritos arriba enfrentara esta posicion, y PORQUE la posicion cabe en esa

categoria.

El ocupante de la plaza de Jefe de Relaciones Publicas y Comunicaciones se encuentra en nivel 3 de
resolucién de problemas; ya que implican decisiones en el que se toman en cuenta el impacto interno,
entorno, poblacién, imagen institucional, entre otros.

El grado en que las actividades dei cargo afectan y/o influyen

directa o indirectamente al logro de 10s resuitados esperados de la unidad. Por favor seleccione el nivel de responsabilidad/contribucion:
X PRINCIPAL (asume completa y total responsabilidad)

[0 CONTRIBUYE (provee apoyo y contribuye al éxito general)

] AUXILIAR (provee apoyo, pero contribuye indirectamente al éxito general)

Indique el nivel minimo requerido de educacién, experiencia y habilidades necesarias para calificar a la posicion y cumplir las expectativas de
desempeno de trabajo que tenga la organizacion. Adicionalmente, incluya la educacion, experiencia y habilidades deseables para la posicion.

Educacidn . Titulo de Bachillerato; titulo universitario (especificar grado y especializacién o maestria); especializacién (Contador
Publico Certificado, etc.). Incluya la siguiente frase cuando sea posible: “o combinacién equivalente de educacion y experiencia laboral”

Educacién Universitaria X O Licenciado en Periodismo,
Comunicaciones, Mercadeo o Relaciones
Puablicas, o combinacion equivalente de
educacion y experiencia laboral en la

rama.
Post-grado ] X Comunicacion Organizacional,
v s . Comunicaciones, Asesoramiento de
(especializacion, Maestria, Imagen
PhD) 9
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ExperlenCIa Indique la experiencia necesaria para el buen desempefo del puesto. Anote el nimero de afios de experiencia
profesional previa en una posicion similar.

Requerida:
¢ Al menos 5 afios de experiencia profesional en el area de Comunicaciones o Relaciones Publicas.
Deseable:

e Experiencia laboral acumulada de al menos de 5 afios especialmente en prensa escrita y
televisiva.

Habilidades Técnicas Ejemplos: Idiomas, planificacion, elaboracién de presupuestos, procesamiento de datos, contaduria
basica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamiento/facilitacion, etc.:

Requerida:

Expresién verbal y escrita gramaticalmente correcta.

Excelente ortografia.

Capacidad de analisis y sintesis de ideas.

Capacidad de planeacion y organizacion del trabajo.

Capacidad para la toma de decisiones.

Liderazgo.

Excelentes relaciones interpersonales.

Creatividad e iniciativa.

Dominio de diferentes paquetes computacionales, especialmente procesadores de palabras.

Deseable:

e Buenas relaciones con los principales contactos de los medios de comunicacion nacional (prensa,
radio y televisién).
¢ Conocimiento del idioma inglés a nivel intermedio.
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empleado mantenga.

internos

Externos

Liste las principales relaciones intemas y externas, las cuales se espera el

nificativa en comités).
Propdsito de la Relacion

Brindar asesoria comunicacional, de
imagen y publicitario en las actividades
de la institucién, de cara a la poblacion.

Casa Presidencial

Asambiea Legislativa(comisiones, asesores
y diputados)

Medios de Comunicacion (prensa, radio, tv)
Periodistas (prensa y radio)

Consejo Nacional de Energia

Ministerio de Economia

Operadores de telefonia

Operadores del Sector de Electricidad
Proveedores varios

CRIE (Comisién Regional de Interconexién
Eléctrica)

COMTELCA (Comision de

_Telecomunicaciones Centroamericanas)

Recibir lineamientos y direccion de la
Unidad de Comunicaciones de Casa
Presidencial.

Coordinar actividades, eventos y
reuniones de trabajo, vinculadas con el
quehacer institucional.

Investigar sobre temas relacionados con
los sectores de electricidad y
telecomunicaciones.

Escriba la locacion de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales

que apliquen para la posicion.

Trabajo Administrativo/Oficina

Porcentaje esperado de tiempo en viajes (al interior y exterior del pais)

90%
10%

Cologue en la casilla remarcada el nombre del cargo del ocupante de la plaza, en las casillas superiores el cargo al

cual le reporta, en las casillas inferiores los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis (horizontal) a la derecha e
izquierda algunas posiciones que seran sus colegas.

Supervisor de siguiente nivel

Atencion al Usuario

Gerente de Participacion Ciudadana,
Transparencia, Comunicaciones y

I

Esta posicién

Jefe del Departamento de
Comunicaciones y Relaciones

Publicas
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Yareas Permanentes:

Realizar estudio de mercado

Elaborar requerimientos de compras y contrataciones

Realizar términos de referencia

Elaborar evaluaciones de ofertas técnicas y econémicas

Recepcién, revisién de facturas y elaboracién de actas de recepcidén de bienes y servicios

ApOyar en 1a reaizaciorn ae everios que neva a capoo 1a D1uoc 1 O QOnae parucipari COHL INvikauus.

Tareas Permanentes:

Elaboracién y envio de convocatorias de prensa

Elaboracién y distribucién de boletines de prensa

Toma de fotograffas institucionales

Gestionar entrevistas con medios de comunicacién

Grabacioén y distribucién de audios de actividades institucionales
Difusién en redes sociales

wesuonar el seguimiento ael presupuesto de la Unidad de comunicaciones y eiaporaciun anuai aei
presupuesto.

Tareas Permanentes:

Control de presupuesto y seguimiento
Recopilacién de insumos para elaborar presupuesto
Elaboracién anual del presupuesto

Tareas no permanentes:

Redaccién de notas informativas y publicitarias en revistas y otros medjos impresos.
Gestién de entrevistas en medios de comunicacién.

Acompafiamiento a la Superintendenta y demés personal de SIGET en entrevistas.
Coordinacién interinstitucional para organizacion de eventos y conferencias de prensa.
Acompafiamiento en ferias y festivales del BV.

Actualizacion de base de datos de periodistas.

Organizacién de capacitacién a periodistas.

Disefio de elaboracién de material divulgativo de SIGET (Brochures).

Disefio de agendas institucionales.

Redaccién de material informativo en agendas institucionales.

Es el proceso mental utilizado para resolver un problema (repetitivo o similar, complejo, no recurrente). El desafic del proceso aumenta
cuando las variables cambian constantemente. Hay tres niveles de resolucion de problemas:

1.
2

3.

Lo que hay que hacer y cémo hay que hacerlo estan claramente definidos, y la persona enfrentara probiemas idénticos o similares reqularmente;

Lo que hay que hacer es conocido, pero como hacerlo no estd definido. La persona ocupante de la plaza debe usar habilidades de analisis, reflexion
interpretativa, evaluativa y/o constructiva.

Porqué se hacen las cosas es conocido, pero lo que se debe hacer y como debe hacerse no esta definido. Las situaciones son variables, y ia respuesta
del titular involucrara analisis, definicién del problema, desarrolio de alternativas, y hacer recomendaciones. El o ella se enfrentara y resalvera problemas

que son tipicamente no repetitivos.

Por favor indique cuil de los niveles de solucion de problemas descritos arriba enfrentara esta posiclon, y PORQUE la posicién cabe en esa
categoria.

E!l ocupante de la plaza se encuentra en un nivel 2 de resolucion de problemas porque. El titular debe usar
habilidades de interpolacién para escoger la estrategia correcta para tratar un problema dado
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Liste las principales relaciones intemas y externas, las cuales se espera el

empleado mantenga. Detalle brevemente el propésito de estas interacciones (incluyendo cualquier implicacion significativa en comités).

Area/Organizacion Propdsito de ia Relacion
Todas las dependencias de SIGET Facilitar informacién sobre el trabajo y
Internos los servicios que presta SIGET a fin de

solventar las solicitudes de los
distintos medios de comunicacion.

Realizar procesos administrativos vy
solicitar apoyo logistico.

Medios de Comunicacién Posicionar de manera efectiva la
Externos | instituci Estatal imagen institucional a través de la
nstituciones Estatales oportuna informacién brindada a los
Operadores de telefonia medios de comunicacion y la

. colaboracién con otras instituciones.
Generadores y distribuidores de

electricidad

Agencias de publicidad

Proveedores

Escriba la locacion de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales

que apliquen para la posicién.

Trabajo Administrativo/Oficina 90 %
Porcentaje esperado de tiempo en viajes (at interior y exterior det pais) 10%

Coloque en la casilla remarcada el nombre del cargo del ocupante de la plaza, en las casillas superiores el cargo al

cual le reporta, en las casilias interiores los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis (horizontal) a la derecha e
izquierda algunas posiciones que seran sus colegas.

Jefa. de Comunicaciones y
Relaciones Publicas

Colega Colega Especialista |l en Colega Colega
Comunicaciones-
Monitoreo de
Medios,
Redaccion e
Investigacion
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Realizar y brindar apoyo en diversas actividades administrativas con el fin de garantizar un adecuado uso
y desempefio de las tareas y funciones asignadas a la Unidad.

Tareas Permanentes:
o  Manejo y control de archivo fisico y digital
»  Apoyo logistico y operativo en compras, requisiciones y manejo de activo fijo.

Representacién de SIGET en diferentes eventos, ferias comités y otras actividades en las que requiera
una adecuada y destacada participacion de la institucién.

Tareas Permanentes:

e  Representar a SIGET en comités de trabajo interinstitucional

s  Representar a SIGET en ferias de caracter publico y privado

*  Representar a SIGET talleres, seminarnios y otros tipos de actividad

Realizar un adecuado y oportuno monitoreo de noticias, recopilacion de informacién y analisis de temas
relacionados con los sectores de Electricidad y Telecomunicaciones y deméas acciones que realiza la
SIGET

Tareas Permanentes:

Monitorear de medio impresos, radio, tv y digitales;

Elaborar informe de noticias para ser entregado a la Direccién Superior;

Elaborar informe de noticias para ser distribuido a todo el personal de la Institucién;

Recopilar informacién generada por otras instituciones publicas y privadas relacionada con SIGET;

e & &

Es el proceso mental utilizado para resoiver un problema (repetitivo o similar, complejo, no recurrents). El desafio del proceso aumenta

cuando las variables cambian constantemente. Hay tres niveles de resolucion de problemas:

1. Lo que hay que hacer y cdmo hay que hacerio estan claramente definidos, y la persona enfrentara problemas idénticos o similares regularmente;

2 Lo que hay que hacer es conocido, pero como hacerlo no estd definido. La persona ocupante de la plaza debe usar habilidades de andlisis, reflexion
interpretativa, evaluativa y/o constructiva.

3. Porqué se hacen las cosas es conocido, pero lo que se debe hacer y como debe hacerse no esta definido. Las situaciones son vanables, y la respuesta
del titular involucrara analisis, definicion del problema, desarrollo de alternativas, y hacer recomendaciones. £l o ella se enfrentara y resolvera problemas

que son_tipicamente no repetitivos.

Por favor Indigue cual de los niveles de solucion de problemas descritos arriba enfrentara esta posicion, y PORQUE la posicion cabe en esa
categoria.

Esta posicidn tiene un nivel 2 de resolucion de problemas ya que desempefia actividades de tipo similares
y repetitivas
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Liste las principales relaciones internas y externas, las cuales se espera el

empleado mantenga. Detalie brevemente el proposito de estas interacciones (incluyendo cualquier implicacion significativa en comités).

Area/Organizacion Propdsito de la Relacion

Todas las dependencias de la SIGET Facilitar los procesos de publicacion, y la

internos adecuada coordinacion para el desarrollo
de eventos internos y externos con el
objetivo de satisfacer las necesidades de
la institucion.
stituciones estatales eradores de . . .
Externos Instituciones est , Op Cumplimiento con disposiciones legales

telefonia, Generadores y operadores de
Electricidad, Medios de comunicacion
Nacionales e Internacionales, empresas
_Privadas.

(publicaciones), coordinacion con Hoteles
para la realizacién de eventos.

Escriba la locacion de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales
que apliquen para la posicion.

.

Trabajo Administrativo/Oficina 80 %
Porcentaje esperado de tiempo en viajes (al interior y exterior del pais) 20%

Coloque en la casilla remarcada ef nombre del cargo del ocupante de la plaza, en las casillas superiores el cargo al

cual le reporta, en las casilas inferiores los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis (horizontal) a ia derecha e
izquierda algunas posiciones que serdn sus colegas.

Supervisor inmediato

Jefe del Departamento
de Relaciones Publicas
y Comunicaciones

Colega Colega Colega Colega
Técnico en
Comunicaciones-
Prensa y Medios
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El grado en que las actividade el cargo afectan y/o influyen

directa o indirectamente al logro de los resultados esperados de la unidad. Por favor seleccione el nivel de responsabilidad/contribucion:
[] PRINCIPAL (asume completa y total responsabilidad)

] CONTRIBUYE (provee apoyo y contribuye ai éxito general)
] AUXILIAR (provee apoyo, pero contribuye indirectamente al éxito general)

Indique e! nivel minimo reguerido de educacién, experiencia y habilidades necesarias para calificar a la posicion y cumplir las expectativas de
desempefio de frabajo que tenga la organizacién. Adicionaimente, inciuya la educacion, experiencia y habilidades deseables para la posicion.

Educacioén Ej.: Titulo de Bachillerato; titulo universitario {(especificar grado y especializacion o maestria); especializacion (Contador
Piblico Certificado, efc.). Incluya la siguiente frase cuando sea posible: “o combinacion equivalente de educacion y experiencia laboral”

liwe
| Licenciatura de Ciencias de las |
& ] i Comunicaciones, Empresas, Economia, |
H i . . . H
Estudios superiores i Licenciado en Mercadotecnia o carrera !

. afines

Experiencia: indique la experiencia necesaria para el buen desempeio del puesto. Anote el nimero de afios de experiencia
profesional previa en una posicion similar.

Requerida:

e Minimo 3 afios de experiencia desempefiando posiciones similares, en dptos. De comunicacién
y/o agencias publicitarias

Deseable:
e Minimo 2 afios de experiencia en medios de comunicacién masiva,

Habilidades Téchicas Ejempios: idiomas, planificacion, elaboracion de presupuestos, procesamiento de datos, contaduria
basica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamiento/facilitacion, etc.:

Requerida:

e Experiencia en el desarrolio de actividades de Relaciones Publicas, organizacién y
montaje de eventos a nivel institucional;

Experiencia en la compra de espacios en medios de comunicacién (pauta publicitaria);
Conocimiento en disefio gréfico;

Conocimiento en Producciéon de Spot Televisivos y de Radio.

Capacidad de andlisis y sintesis.

Creatividad e iniciativa.

Facilidad de expresion verbal y escrita.

Dominio de diferentes paquetes computacionales, especialmente procesadores de
palabras.

Deseable:
¢ Conocimiento y experiencia en la aplicacion de leyes, reglamentos e instructivos
relacionados con la naturaleza del puesto.
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( t Liste las principales relaciones internas y externas, las cuales se espera el

propésito de estas interacciones (incluysndo cualquier implicacion significativa en comités).

Propdsito de la Relacién

. Detalle brevemente el
Area/Organizacion

Todas las dependencias de la SIGET

Facilitar los procesos de pubucacion, y la
internos adecuada coordinacién para el desarrollo
de eventos internos y externos con el
objetivo de satisfacer las necesidades de
la institucién.

Instituciones estatales, Operadores de
Externos (o)afonia, Generadores y operadores de
Electricidad, Medios de comunicacién
Nacionales e Internacionales, empresas
Privadas.

Recopilar informacién necesaria para
realizacién de eventos posteriores.

Escriba la locacién de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales
que apiiquen para la posicion.
Trabajo Administrativo/Oficina )
Porcentaje esperado de tiempo en viajes (al interior y exterior del pais) %

Cologue en la casilla remarcada el nombre del cargo dei ocupante de la plaza, en las casillas superiores el cargo al

cual le reporta, en las casillas interiores los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis (horizontal) a ia derecha e
izquierda algunas posiciones que seran sus colegas.

Supervisor inmediato

Jefe del Departamento
de Comunicaciones y
Relaciones Publicas

Colega Colega Colega Colega

Técnico en
Comunicaciones
Marketing y
Redes Sociales
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LISEN0 Je marernal Qiginal nsuwcional para publicacion interna y exierna a raves reaes soclales y correo
electronico.

Tareas Permanentes:

e  Elaboracién de linea gréfica para mensajes para redes sociales.

. Magquetacién y disefio de infograffas para redes sociales y de artes digitales para campafias en redes sociales.

e  Disefio de banners web para pégina institucional.

. Elaboracién de tarjetas de invitaciones digitales para distribucién en correos electronicos.

. Edicién de fotografias para redes.

e  Digitalizacién de elementos a utilizar en redes.

wviapuial WUl ©F WDTIIV UT ia i |agcl i ..Ial a a Wiusiug, ..II TOGIHILQLIVET T IUTIIUIiauiuvil UT 11U TVOHIWLWUDO

institucionales tanto internos como externos.

Tareas Permanentes:

o Realizar el disefio de matenales de impresién para montajes de eventos y actividades institucionales.

e  Elaboracién de material audiovisual para eventos.

e  FElaboracién y disefio de banners, roll ups, gafetes, folletos, portadas e invitaciones para las actividades y eventos
institucionales.

e  Edicion de fotografias para materiales impresos.

e  Apoyar con material gréfico a otras Unidades y Gerencias en eventos internos y externos.

ApOydr er el anmacenanientu ae rnhaerial rnormauvo mipreso paird seivir ae apoyo a ias arerenies
unidades y gerencias tanto dentro como fuera de la institucion para ser entregados a la poblacién.

Tareas Permanentes:

. Recepcién de memorandum solicitando los brochures y afiches informativos para ser entregados en eventos, ferias o gabinetes.
e  Conteo de materiales segtin lo solicitado por las diferentes unidades y gerencias.

° Entrega de materiales informativos impresos a las unidades y gerencias que lo soliciten.

Apuyar d 1d urigaa ue vumuricaciunies y relaciones Puplicas ae Sl 1 que se llevan a capo aianaimnerne
ya sea en base a turnos o dependiendo de la situacion de emergencia.

Tareas Permanentes:

e  Realizacién de monitoreos calendarizados de noticias en medjos digitales.

Recorte calendarizado de noticias de electricidad y telecomunicaciones de los periédicos impresos.
Pegado de noticias recortadas de electricidad y telecomunicaciones para empastado.

Compatrtir informacién sobre noticias relacionadas con electricidad y telecomunicaciones.

Apoyar en la reaccién oportunamente en momentos de crisis comunicacional.

Es el proceso mental utilizado para resolver un problema (repetitivo o similar, complejo, no recurrente). El desafio del proceso aumenta
cuando las variables cambian tantemente. Hay tres niveles de resolucion de probi

1. Lo que hay que hacer y como hay que hacerlo estén claramente definidos, y la persona enfrentara problemas idénticos o similares reqularmente;

2. Lo que hay que hacer es conocidg, pero como hacerlo no esta definido. La persona ocupante de la plaza debe usar habilidades de analisis,
reflexion interpretativa, evaluativa y/o constructiva.

3.  Porqué se hacen las cosas es conocido, pero lo que se debe hacer y como debe hacerse no esta definido. Las situaciones son variables, y la
respuesta del titular involucrara analisis, definicion del problema, desarrolio de alternativas, y hacer recomendaciones. El o ella se enfrentara y
resolvera problemas que son tipicamente no repetitivos.

Por favor indique cual de los niveles de solucién de problemas descritos arriba enfrentara esta posicion, y PORQUE la posicion cabe en esa

categoria.

Esta posicion tiene un nivel 2 de resolucién de problemas ya que desempenfa actividades de tipo similares
y repetitivas
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Liste las principales relaciones internas y externas, las cuales se espera el

empleado mantenga. Detalle brevemente el propositc de estas interacciones (incluyendo cualquier implicacion significativa en comités).

Internos

Externos

ArealOrganizacion

Las Gerencias y Unidades de SIGET

Propdsito de la Relacion

Facilitar material informativo tanto
impreso como digital de SIGET a fin de
solventar las necesidades y solicitudes
de las demas unidades y gerencias.
Elaboracién de materiales de
impresion y  digitales para las
diferentes gerencias y unidades.

Realizar monitoreo de periddicos
digitales y envio de informacién por
medio de correo electronico y grupo de
monitoreo de redes.

Medios de Comunicacion, Instituciones
Estatales, Operadores de telefonia,
Generadores y distribuidores de
electricidad, Agencias de publicidad,
Proveedores.

Posicionar de manera efectiva la
imagen institucional a través del

material impreso y digital
compartiéndolo con medios de
comunicacion y las demas

instituciones.

Envio de material digital de SIGET a
través de redes sociales a las demas

| instituciones para su divulgacion.

Escriba la locacién de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales

que apliquen para la posicion.
Trabajo Administrativo/Oficina

65 %

Porcentaje esperado de tiempo en viajes (al interior y exterior del pais) 35 %

cual le reporta, en las casillas inferiores los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis (horizontal) a la derecha e

Cologue en la casilla remarcada el nombre del cargo dei ocupante de la plaza, en las casillas superiores el cargo al

izquierda aigunas posiciones que seran sus colegas.

Supervisor inmediato

Jefe del Departamento de
Comunicaciones y Relaciones Publicas

Colega Colega Esta posicion Colega Colega
Técnico en Comunicaciones
— Promocién Institucional
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ya sea en base a turnos o dependiendo de la situacién de emergencia.

Tareas Permanentes:

Realizacién de monitoreos calendarizados de noticias en medios digitales.

Recorte calendarizado de noticias de electricidad y telecomunicaciones de los periédicos impresos.
Pegado de noticias recortadas de electricidad y telecomunicaciones para empastado.

Compartir informacion sobre noticias relacionadas con electricidad y telecomunicaciones.

Apoyar en la reaccién oportunamente en momentos de crisis comunicacional.

Es el praceso mental utilizado para resolver un problema {(repetitivo o s i, cormplejo, no recurrente). El desafio del proceso aumenta
cuando las variables cambian constantemente. Hay tres niveles de resofucion de problemas:

1. Lo gue hay que hacer y como hay que hacerlo estan claramente definidos, y la persona enfrentard problemas idénticos o similares
regularmente;

2. Lo que hay que hacer es conocido, pero como hacerlo no esta definido. La persona ocupante de ia pfaza debe usar habilidades de analisis,
reflexion interpretativa, evaluativa y/o constructiva.

3. Porqué se hacen las cosas es conocido, pero lo que se debe hacer y como debe hacerse no esta definido. Las situaciones son variables, y la
respuesta del titular involucrard analisis, definicion del problema, desarrollo de altemativas, y hacer recomendaciones. El o ella se enfrentara y
resolvera problemas que son tipicamente no repetitivos.

Por favor indique cual de los niveles de sclucion de problemas descritos arriba enfrentara esta posicion, y PORQUE la posicion cabe en esa
categoria.

Esta posicién tiene un nivel 2 de resolucién de problemas ya que desempefa actividades de tipo similares
y repetitivas

El grado en que las actividades del cargo afecta _ » influyen
directa o indirectamente al logro de los resuitadoes esperados de ia unidad. Por favor seleccione el nivel de responsabilidad/contribucion:
] PRINCIPAL (asume completa y total responsabilidad)
CONTRIBUYE (provee apoyo y contribuye al éxito general)

[1 AUXILIAR (provee apoyo, pero contribuye indirectamente al éxito generai)

Indique el mnivel minimo reguendo de educacion, experiencia y habilidades necesarias para calfficar a la posicion y cumplir las expectativas de
desempefio de trabajo que tenga la organizacién. Adicionalmente, incluya fa educacidn, experiencia y habilidades deseables para la posicién.
Educacion Ej.: Titulo de Bachillerato; titulo universitario {especificar grado y especializacion o maestria); especializacién (Contador
Piblico Certificado, etc.). Incluya la siguiente frase cuando sea posible: “o combinacién equivalente de educacién y experiencia laboral”

Estudios superiores <] L Técnico en Disefio Grafico o afines.
] Diplomados o cursos afines o similares
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ExperlenCIa Indique la experiencia necesaria para el buen desempeiio del puesto. Anote el nimero de afios de experiencia
profesional previa en una posicién similar,

Requerida:
¢ Minimo 2 afios de experiencia desempenando posiciones similares, en puestos de comunicacion
y/o agencias publicitarias

Deseable:
s Experiencia laboral acumuiada especialmente en disefio grafico y muitimedia.

Habilidades Técnicas Ejemplos: Idiomas, planificacion, elaboracién de presupuestos, procesamiento de datos, contaduria
basica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamiento/facilitacion, etc.:

Requerida:

Experiencia en disefo grafico y multimedia;

Conocimiento en impresiones y publicaciones web.

Conocimiento y destreza para toma de fotografias.

Conocimiento en disefio grafico.

Buena redaccion y ortografia.

Capacidad de analisis y sintesis.

Creatividad e iniciativa.

Dominio de diferentes paquetes computacionales, especialmente programas disefio
grafico, multimedia, e informatica.

Deseable:

¢ Conocimiento intermedio del idioma ingles
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Liste las principales relaciones internas y externas, las cuales se espera el
leado mantenga. Detalle brevemente el propésito de estas interacciones (incluyendo cualquier implicacidn significativa en comités).
Area/Organizacion Propésito de la Relacién

Las Gerencias y Unidades de SIGET Facilitar material informativo tanto
impreso como digital de SIGET a fin de
solventar las necesidades y solicitudes
de las demas unidades y gerencias.

Internos

Elaboracién de materiales de
impresién y  digitales para las
diferentes gerencias y unidades.

Realizar monitoreo de periddicos
digitales y envio de informacion por
medio de correo electrénico y grupo de
monitoreo de redes.

Posicionar de manera efectiva la

Externos . o - imagen institucional a través del
Medios de Comunicacion, Instituciones

. material impreso y digital
CE;Stat?;S’r Operadorzs;stritc)jljei dor(t;zlefon:jaé compartiéndolo con medios de
eneracores y comunicacion y las demas

electricidad, Agencias de publicidad, instituciones.
Proveedores.
Envio de material digital de SIGET a
través de redes sociales a las demas

instituciones para su divulgacién.

Escriba la locacién de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales

que apliquen para la posicion.

Trabajo Administrativo/Oficina 65 %
Porcentaje esperado de tiempo en viajes (al interior y exterior del pais) 35 %

Coloque en la casilla remarcada el nombre del cargo del ocupante de la plaza, en las casillas superiores el cargo al

cual le reporta, en las casillas interiores los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis (horizontal) a la derecha e
izquierda algunas posiciones que seran sus colegas.

Supervisor inmediato

Jefe del Departamento de
Comunicaciones y Relaciones Publicas

Colega Colega Esta posicién Colega Colega

Técnico en Comunicaciones
- Audiovisuales
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. Realizar informes requeridos por instancias gubernamentales y por la misma entidad.

e  Coordinar con otras jefaturas y oficinas la resolucién de dudas e inquietudes en torno al acceso o clasificacion de la informacion.

e Promover el derecho de acceso a la informacion interna y externamente, mediante talleres, capacitaciones, orientaciones
mediante correo electrénico, sitio web e intranet, para implantar cultura de transparencia en el publico interno y externo.

e Asistir a reuniones internas y externas.

e Revisar a diario el flujo interno de solicitudes y los tiempos de respuesta.

rromover, gestionar e impuisar ias solicitudes y consultas con la o las dependencia (s) respecuvas, con el
objeto de obtener respuesta para emitir la resolucién correspondiente para el ciudadano o usuario de los
servicios de la SIGET, asi como realizar la busqueda pertinente en la informacién que se difunde en el sitio
oficial de internet de la Institucion.

Tareas Permanentes:

e  Gestionar por diferentes vias la informacién con la oficina que pudiere poseer lo demandado en las solicitudes: Telefénica, por
escrito, correo electronico.

. Realizar busquedas virtuales del sitio web de la SIGET y otros entes vinculados con las actividades institucionales (Consejo
Nacional de Energia, Superintendencia de Competencia, Asamblea Legislativa, Ministerio de Economia), Etc. para atender las
demandas de informacion.

e Al haber obtenido la informacién revisarla, analizarla y adecuarla a la modalidad que el peticionario la solicito, depurarla y en
caso de contener informacién confidencial o reservada de acuerdo a la Ley de Acceso a la Informacion Publica realizar
versiones publicas como exige dicha normativa.

Kevisar, gestionar y actuanzar ila intormaciéon que se publica en el Portal de Transparencia ade 1a SIGET,
mantenerla con los requerimientos de Ley, asi como las exigencias del Instituto de Acceso a la
Informacion, la Presidencia de la Republica a través de la secretaria competente y los estandares de
transparencia gubernamentales; asi como coordinar con instituciones la representacion de la SIGET en
materia de participacién ciudadana, acceso a la Informacion y transparencia en actividades externas;
monitorear los espacios virtuales de participacion ciudadana, llevar record y cuando lo amerite de acuerdo
a las funciones de la unidad resolver.

Tareas Permanentes:

e  Contar con indicadores de transparencia y acceso a la informacion de la institucion, mediante estadistica desglosada exigida por
Ley y de acuerdo a criterios gubernamentales.

e  Revisar que la informacion a publicar cuente con criterios de accesibilidad para personas con discapacidad, asi como datos
utiles para la poblacion en formato de datos abiertos, para investigacion, andlisis y mejora continua.

. Gestionar con todas las unidades que manejan informacién oficiosa, lo que ha de publicarse como la Ley manda.

e Actualizar la informacién, reemplazarla, remover la anterior en algunos casos dejando constancia de las modificaciones.

° Velar porque la poblacién tenga espacios para participar activamente.

revisar, actuanzar y remiur el inaice ae Informacién Reservada al Instituto de Acceso a 1a intormacion
Publica, en el tiempo que la Ley demanda.

Realizar todas las gestiones necesarias para llevar a cabo el Informe de Rendicidn de Cuentas de la
SIGET y la audiencia publica para presentarla a la poblacién.

Tareas Permanentes:

° Revisar el plazo de las reservas de la informacion.

. Solicitar al titular y a la Junta de Directores la informacion que se declare reservada y actualizarla en el indice respectivo.

e Publicar indice en el Portal de Transparencia, mantenerlo fisicamente en la oficina para consulta.

° Tramitar los bienes y/o servicios necesarios para la Rendicién de cuentas.

. Elaborar un cronograma de actividades a considerar para la ejecucion del evento.(antes, durante y después)

° Elaborar nomina de invitados, invitaciones para remision.

e Crear un programa para el dia de la audiencia publica de Rendicion de Cuentas.

e  Conformar equipo institucional para la elaboracion del Informe de Rendicién de Cuentas, solicitar el avala superior, recabar la
informacién, depurarla y presentar borrador elaborado por el equipo institucional del informe a la méxima autoridad para su
aprobacibn, sugerencia y ajustes a implementar.
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DUPEIVISL, Uyl y douliipdtidl ai persunal Dajo suU responsagiiaaq, promovienao el rapdjo en equipo para
vencer limitantes, asi como una cultura de excelencia, cooperacién y atenciéon con prontitud a necesidades
de los usuarios internos y externos. Planificar, dirigir y coordinar las actividades de la Unidad para uso
eficiente de recursos y cumplimiento de las regulaciones pertinentes, politicas, procedimientos,
estandares y lineamientos de la institucion, asi como atencién oportuna de los servicios de ésta oficina.

Tareas Permanentes:

e  Evaluar el desempefio (medio término y anualmente), del personal bajo su responsabilidad.

Brindar retroalimentacién oportuna y acompaniar a los colaboradores de la unidad en el desarrollo de sus funciones.
Identificar y proponer oportunidades de capacitacion y desarrollo del personal bajo su responsabilidad.

Establecer reuniones de coordinacion de actividades con el equipo de trabajo.

Elaborar planes operativos anuales de la Unidad asi como el reporte a la Unidad de Planificacién y conciliarlos con planes
estratégicos de la institucion.

e Participar en reuniones de planificacién y coordinacion con el personal bajo supervision.

Farticipar en 1as diferentes Iniciativas que Sean nipuisauds pul Id HsUWGIul, dsi GUHIU €11 IUs espacios de
pensamiento estratégico, reflexion y aprendizaje, con el objetivo de compartir y aprender de otras
experiencias y conocimientos, y a la vez contribuir a generar soluciones innovadoras en las areas de
gestion de la SIGET.

Tareas Permanentes:

e Participar en los comités de la SIGET, con el objetivo de definir y elaborar planes estratégicos y planes de trabajo; apoyar en la
elaboracién de nuevas propuestas/iniciativas, asesorando en los aspectos legales vinculados a las areas de gestién de la
institucion.

Es el proceso mental utilizado para resolver un problema (repetitivo o similar, complejo, no recurrente). El desafio del proceso aumenta
cuando las variables cambian constantemente. Hay tres niveles de resolucion de problemas:

1. Lo que hay que hacer y cémo hay que hacerio estén claramente definidos, y la persona enfrentara probiemas idénticos o similares reqularmente;

2. Lo que hay que hacer es conocido, pero como hacerlo no esta definido. La persona ocupante de la plaza debe usar habilidades de analisis,
reflexion interpretativa, evaluativa y/o constructiva.

3. Porqué se hacen las cosas es conocido, pero lo que se debe hacer y como debe hacerse no estd definido. Las situaciones son variables, y la
respuesta del titular involucrara analisis, definicion del problema, desarrollo de altemativas, y hacer recomendaciones. El o ella se enfrentara y
resolvera problemas que son_tipicamente no repetitivos.

Por favor indique cual de los niveles de solucién de problemas descritos arriba enfrentara esta posicion, y PORQUE la posicion cabe en esa
categoria.

El ocupante de la plaza se encuentra en nivel 3 de resolucion de problemas; ya que implican decisiones en
el que se toman en cuenta el impacto interno, entorno, poblacién, imagen institucional, entre otros.

El grado en que las actividades del cargo afectan y/o influyen
directa o indirectamente al logro de los resultados esperados de la unidad. Por favor seleccione el nivel de responsabilidad/contribucién:
[ PRINCIPAL {(asume completa y total responsabilidad)
[0 CONTRIBUYE (provee apoyo y contribuye al éxito general)

[0 AUXILIAR (provee apoyo, pero contribuye indirectamente al éxito general)

Capitulo VI Seowvion 03 Pagina 3 de 8
Descripcion Basica de los puestos de | Jefe de la Unidad de Acceso a la
Trabajo. informacién y Transparencia.







SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES. Edicion: 2

" GERENCIA DE PARTICIPACION CIUDADANA, TRANSPARENCIA, COMUNICACIONES Revisién 0
Y ATENCION AL USUARIO. Fecha: Agosto 2017
MANUAL DE ORGANIZACION.

El grado en que las actividades del cargo afectan y/o influyen

directa o indirectamente al logro de los resultados esperados de la unidad. Por favor seleccione el nivel de responsabilidad/contribucion:
X PRINCIPAL (asume completa y total responsabilidad)

] CONTRIBUYE (provee apoyo y contribuye al éxito general)

[ AUXILIAR (provee apoyo, pero contribuye indirectamente al éxito generat)

Indique el nivel minimo requerido de educacién, experiencia y habilidades necesarias para calificar a la posiciéon y cumplir las expectativas de
desempeno de trabajo que tenga la organizacién. Adicionalmente, incluya la educacion, experiencia y habilidades deseables para a posicién.

Educacion Ej.: Diploma de Bachillerato; diploma universitario (especificar grado y especializacién o maestria); especializacion

{Contador Pablico Certificado, etc.). Incluya la siguiente frase cuando sea posible: “o combinacién equivalente de educacién y experiencia
labhoral”

Universitaria = ] Profesional graduado en ciencias
Juridicas, Administracién de empresas o
carreras afines

O 0
[ 0

ExperlenCIa Indique la experiencia necesaria para el buen desempefio del puesto. Anote el nimero de afios de experiencia
profesional previa en una posicién simitar.

Requerida:
e Segun lo establecido en la Ley de Acceso a la Informacién Pablica, Art. 49

Deseable:

e Se requiere como minimo 1 afios de experiencia en areas similares o afines al puesto.
e Conocimientos en derecho administrativo, civil, entre otras ramas del derecho.

e Razonamiento y analisis juridico.

e Organizacion Personal basadas en el respectivo razonamiento y analisis juridico

Habilidades Técnicas Ejemplos: Idiomas, planificacién, elaboracién de presupuestos, procesamiento de datos, contaduria
basica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamientoffacilitacién, etc.:

Requerida:

e Experiencia previa en atencién al publico,

e Experiencia en procesamiento de datos, crear matrices y estadisticas por tipo de informacién
periédicamente (1, 3, 6 meses y por ano)

e Experiencia en elaboracion de informes de actividades de acuerdo a planificacién anual.

e Capacidad de andlisis de las estadisticas para proponer mejora de resultados en tiempo y calidad.

e Preparacién de resoluciones y notificacion de las mismas.

e Experiencia en el manejo de plataformas virtuales, para la publicacién de informacién en ellas.

e Excelente ortografia y redaccion de documentos.

Deseable:
e inglés intermedio
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empleado mantenga.

Internos

Liste las principales relaciones internas y externas, las cuales se espera el

Area/Organizacion
Unidad de Asesoria Juridica

Unidad de Relaciones Internacionales

Gerencia Administrativa

Gerencia Financiera

Unidad de Adquisiciones y
Contrataciones Institucionales

Gerencia de Informatica

Unidad de Relaciones Publicas y
Comunicaciones

Detalle brevemente el propésito de estas interacciones (incluyendo cualquier implicaciéon si

gnificativa en comités).
Propdsito de la Relacion

Gestion de solicitudes que
requieren asesoria juridica o
consultas, opiniones juridicas.
Gestion de solicitudes que
requieran del apoyo de esta unidad.
Gestionar solicitudes que requieran
informacion de procesos
administrativos.

Informacién oficiosa relacionada
con viajes, remuneraciones,
némina del personal, salarios.
Gestion de solicitudes que
requieran el apoyo de esta unidad.
Informacién acerca de estados
financieros o de presupuesto.
Dietas

Gastos de representacién

Gestidén de solicitudes que
requieran el apoyo de esta unidad.
Gestionar compras que la Unidad
necesite.

Gestion de solicitudes que
requieran el apoyo de esta unidad.
Soporte técnico de hardware vy
software.

Apoyo en la actualizacion de
pagina web con la informacion de
toda la institucion.

Aumentar la accesibilidad para el
publico en la pagina web.

Gestioén de Solicitudes que
requieran el apoyo de esta unidad.
Apoyo en redes sociales en cuando
a peticiones de las personas a
través de ese medio

Coordinacién de eventos
relacionados con transparencia, la
LAIP y apoyo para realizar
folleteria, Etc.

Apoyo en la planeacion,
coordinacién y ejecucién de la
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Auditoria Interna

Unidad de Género

Gerencia de Telecomunicaciones

Gerencia de Electricidad

Unidad de Planificacién

Registro de Electricidad y
Telecomunicaciones.

Gerencia de Participacion Ciudadana

Centro de Atencion al Usuario (CAU)

rendicion de cuentas.

Gestién de  Solicitudes que
requieran el apoyo de esta unidad.
Apoyo técnico para resolver
consultas.

Gestion de  Solicitudes  que
requieran el apoyo de esta unidad.
Apoyo técnico para resolver
consultas

Gestion de  Solicitudes que
requieran el apoyo de esta unidad
Coordinacién para el desarrollo de
planes estratégicos y operativos.
Coordinacién y apoyo en la
Generacion del POA

Gestion de  Solicitudes que
requieran el apoyo de esta unidad.
Coordinaciéon para emision de
costos de certificaciones
solicitadas desde la UAIT.

Gestion  de  solicitudes que
requieran el apoyo de esta
gerencia

Gestion de  Solicitudes  que
requieran el apoyo de esta unidad.
Coordinaciéon para la atencién de
quejas y reclamos.

Coordinacién para llevar todo los
procesos de la unidad en orden
como ley lo establece.

Provee asesoria en la materia
Gestion de  Solicitudes que

requieran el apoyo de esta unidad

Coordinacion en actividades de

Externos Ministerio de Economia, Secretaria de rendicion de cuentas, proyectos.
Trasparencia y Anticorrupcion, Instituto Recibir lineamientos rendir
de Acceso a la Informacion Pdblica . . e
informes, compartir estadisticas,
etc.
Capitulo VI Seccién 03 Pagina 7 de 8
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Escriba la locacion de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales

que apliquen para fa posicion.

Trabajo Administrativo/Oficina

Porcentaje esperado de tiempo en viajes (al interior y exterior del pais)

60 %
40 %

Coloque en la casilla remarcada el nombre del cargo del ocupante de la plaza, en las casillas superiores el cargo al

cual le reporta, en las casillas interiores los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis (horizontal) a la derecha e
izquierda algunas posiciones gque seran sus colegas.

Gerente de Participacion
Ciudadana, Transparencia,
Comunicaciones y Atencién

al Usuario

Jefe de la Unidad de Acceso
ala Informacién y
Transparencia
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Pedir las respectivas cotizaciones
e Llenar formularios de requerimientos de compras
Dar seguimiento e impulso al proceso de compra, de lo cual como resultado se tendra el acta de recepcion del bien, servicio u

Py
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pensamiento estratégico, reflexion y aprendizaje, con el objetivo de compartir y aprender de otras
experiencias y conocimientos, y a la vez contribuir a generar soluciones innovadoras en las areas de
gestién de la SIGET.

Tareas Permanentes:

e Participar en Jos comités de la SIGET, con el objetivo de definir y elaborar planes estratégicos y planes de trabajo.
e  Apoyar en la elaboracion de nuevas iniciativas/proyeclos, asesorando en los aspectos Jegales vinculados a las areas de gestion
de la institucion. *

Es el proceso mental utilzado para resolver un problema (repetitive o similar, complejo, no recurrente}). El desafio del proceso aumenta
cuando las variables camblan constantemente. Hay tres niveles de resolucion de problemas:

1. Loque hay que hacer y cdmo hay que hacerlo estén claramente definidos, y la persona enfrentara problemas idénticos o similares reqularmente;

2. Loque hay que hacer es conocido, pero como hacerlo no esta definido. La persona ocupante de la plaza debe usar habilidades de andlisis, reflexién
interpretativa, evaluativa y/o constructiva.

3. Pomué se hacen las cosas es conocido, pero lo que se debe hacer y como debe hacerse no esta definido. Las situaciones son variables, y la respuesta
del titular involucrara andlisis, definicion del problema, desarrollo de altemativas, y hacer recomendaciones. El o ella se enfrentara y resolvera problemas

que son tipicamente no repetitivos.
Por favor indique cuél de los niveles de solucion de problemas descritos arriba enfrentara esta posicion, y PORQUE la posiclén cabe en esa
categoria.

El nivel de resolucién es el numero 2, cuenta con directrices a seguir para el cumplimiento de un orden
especifico de documentos. Asi como clasificar los requerimientos para que la jefatura los asigne a
diferentes unidades.

El grado en que las actividades del cargo afectan y/o influyen

directa o indirectamente al logro de los resultados esperados de la unidad. Por favor seleccione el nivel de responsabilidad/contribucién:
] PRINCIPAL (asume completa y total responsabilidad)

] CONTRIBUYE (provee apoyo y contribuye al éxito general)
AUXILIAR (provee apoyo, pero contribuye indirectamente al éxito general)

b [ 7~ M
indique el nivel minimo reguerido de educacion, experiencia y habilidades necesarias para calificar a la posicion y cumplir las expectativas de

desempefio de trabajo que tenga la organizacion. Adicionalmente, incluya la educacién, experiencia y habilidades deseables para la posicion.

Educacién EJ.: Titulo de Bachillerato; titulo universitario (especificar grado y especializacion o maestria); especializacion {Contador
Pablico Certificado, etc.). Incluya la siguiente frase cuando sea posible: “o combinacion equivalente de educacién y experiencia laboral”

Estudios Superiores 4 L] | Estudiante de 3er. Afio en la carrera de
i Ciencias Juridicas o carreras afines.

Graduado O [ | Licenciatura en Ciencias Juridicas o
i carreras afines
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ExperlenC|a Indique la experiencia necesaria para el buen desempefio del puesto. Anote el nimero de afios de experiencia
profesional previa en una posicion similar.

Requerida:
e Experiencia en atencidn al cliente.

e Contar como minimo 1 afio de experiencia en la administracion de documentos y sistemas de
informacion.

e Estudios técnicos relacionados con el manejo de archivos.

e Apoyar en el monitoreo de la pagina de internet institucional y el portal de transparencia.

Deseable:
e Tener 2 aflos 0 mas brindando soporte administrativo.

Habilidades Técnicas Ejemplos: Idiomas, planificacién, elaboracion de presupuestos, procesamiento de datos, contaduria
basica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamiento/facilitacion, etc.:

Requerida:
e Experiencia en el control de calidad de documentos,

e Excelente ortografia y redaccién.

e Manejo del paquete computacional Microsoft Office (Word, Excel, Power Point),

e Elaboracion y control periddico de las estadisticas y de reportes mensuales, de acuerdo a la
naturaleza de los requerimientos.

Deseable:

e Tener conocimiento basico del idioma inglés
e Tener conocimiento avanzado del manejo de hojas de datos Excel, realizar gréficos de las
estadisticas.
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empleado mantenga. Detalle brevemente el propdsito de estas interacciones (incluyendo cualquier implicacion si

Internos

Liste las principales relaciones internas y externas, las cuales se espera el

Area/Organizacién

Unidad de Asesoria Juridica

Unidad de Relaciones Internacionales °

Gerencia Administrativa .

Gerencia Financiera .

Unidad de Adquisiciones y
Contrataciones Institucionales

Gerencia de Informatica o

Unidad de Relaciones Publicas y .
Comunicaciones

gnificativa en comités).
Propésito de la Relacion

Gestidn de solicitudes que

requieren asesoria juridica o

consultas, opiniones juridicas.

Gestion de solicitudes que
requieran del apoyo de esta
unidad.

Gestionar solicitudes que requieran
informacion de procesos
administrativos.

Informacién oficiosa relacionada
con viajes, remuneraciones,
noémina del personal, salarios.
Gestion de solicitudes que
requieran el apoyo de esta unidad.
Informacién acerca de estados
financieros o de presupuesto.
Dietas

Gastos de representacion

Gestion de solicitudes que
requieran el apoyo de esta unidad.

Gestionar compras que la Unidad
necesite.

Gestidn de solicitudes que
requieran el apoyo de esta unidad.

Soporte tecnico de hardware vy
software.

Apoyo en la actualizacion de
pagina web con la informacion de
toda la institucion.

Aumentar la accesibilidad para el
publico en la pagina web.

Gestioén de Solicitudes que
requieran el apoyo de esta unidad.
Apoyo en redes sociales en cuando
a peticiones de las personas a
través de ese medio
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Auditoria Interna

Gerencia de Telecomunicaciones

Gerencia de Electricidad

Unidad de Planificacion

Registro de Electricidad y
Telecomunicaciones.

Gerencia de Participacion Ciudadana

Centro de Atencidn al Usuario (CAU)

Coordinacion de eventos
relacionados con transparencia, la
LAIP y apoyo para realizar
folleteria, Etc.

Apoyo en la planeacion,
coordinacion y ejecucién de la
rendicién de cuentas.

Gestion  de  Solicitudes que
requieran el apoyo de esta unidad.

Apoyo técnico para resolver
consultas.
Gestion de  Solicitudes  que

requieran el apoyo de esta unidad.

Apoyo técnico para resolver
consultas
Gestion de  Solicitudes  que

requieran el apoyo de esta unidad
Coordinacién para el desarrollo de
planes estratégicos y operativos.
Coordinacion y apoyo en la
Generacion del POA

Gestiéon de  Solicitudes que
requieran el apoyo de esta unidad.
Coordinacion para emision de
costos de certificaciones
solicitadas desde la UAIT.

Gestion de  solicitudes que
requieran el apoyo de esta
gerencia

Gestion de  Solicitudes que

requieran el apoyo de esta unidad.
Coordinacién para la atencidén de
quejas y reclamos.

Coordinaciéon para llevar todo los
procesos de la unidad en orden
como ley lo establece.
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Unidad de Género

Provee asesoria en la materia
Gestion de  Solicitudes que
requieran el apoyo de esta unidad

Externos

Ministerio de Economia, Secretaria de
Trasparencia y Anticorrupcién, Instituto
de Acceso a la Informacién Publica

Coordinacion en actividades de

rendicion de cuentas, proyectos.
Recibir lineamientos, rendir
informes, compartir estadisticas,
etc.

que apliquen para la posicion.

Trabajo Administrativo/Oficina

Porcentaje esperado de tiempo en viajes (al interior y exterior det pais)

Coloque en la casilla remarcada el nombre del cargo del ocupante de la plaza, en las casillas superiores el cargo al

cual le reporta, en las casilias inferiores los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis (horizontal) a la derecha e

izquierda algunas posiciones que seran sus colegas.

Escriba la locacion de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales

Jefe de la Unidad de
Acceso a la Informacion

Supervisor inmediato

y Transparencia

80 %
20 %

Colega Colega

Esta posicion

Técnico en
Manejo de
Documentos
Fisicos y Digitales

Colega Colega
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Brindar asesoria y atencion al puplico que se presenta personalmente en las oficinas, a los que llaman por

teléfono consultando alguna informacién, o mediante plataforma electronica (correo, redes sociales). Se

realiza cuidando modelos de calidad y sujetos a la opinion de las personas que hacen uso de los servicios

que presta la unidad, para ello se cuenta con herramientas que miden la satisfaccién.

Tareas Permanentes:

e Atender al publico con una sonrisa, amabilidad, una buena presentacion para dejar una buena impresion;

e  Brindar asesoria oportuna y acorde a la ley a las personas que consultan;

e Brindar informacion e instrucciones, a las personas que llaman por teléfono y que desean acceder a informacion disponible en la
pagina web institucional y portal de transparencia.

rarucipar en I1as airerentes Iniciativas que sean impulsaaas por la insuwcion, asi como en 10s espacios de
pensamiento estratégico, reflexion y aprendizaje, con el objetivo de compartir y aprender de otras
experiencias y conocimientos, y a la vez contribuir a generar soluciones innovadoras en las areas de
gestion de la SIGET.

Tareas permanentes:

e Participar en los comités de la SIGET, con el objetivo de definir y elaborar planes estratégicos y planes de trabajo.
e Apoyar en la elaboracidén de nuevas iniciativas/proyectos, asesorando en los aspectos legales vinculados a las éreas de gestion
de la institucion.

Es el proceso mental utilizado para resolver un problema (repetitivo o similar, complejo, no recurrente). El desafio del proceso aumenta
cuando las variables cambian constantemente. Hay tres niveles de resolucion de problemas:

1. Lo que hay que hacer y cdmo hay que hacerio estan claramente definidos, y la persona enfrentara problemas idénticos o similares reqularmente;

2. Lo que hay que hacer es_conocido, pero como hacerlo no estd definido. La persona ocupante de la plaza debe usar habilidades de analisis,
reflexion interpretativa, evaluativa y/o constructiva. -

3. Porqué se hacen las cosas es conocido, pero lo que se debe hacer y como debe hacerse no esta definido. Las situaciones son variables, y la
respuesta del titular involucrara analisis, definicidn del problema, desarrollo de altemativas, y hacer recomendaciones. El o ella se enfrentara y
resolvera problemas que son tipicamente no repetitivos.

Por favor indique cual de los niveles de solucién de problemas descritos arriba enfrentara esta posicién, y PORQUE la posicién cabe en esa
categoria.

El nivel de resolucidon es el 2 porque aunque la Ley establezca principios generales del proceso
administrativo, el perfil enfrentard complejidades para analizar en concordancia con la ley casos y resolver
lo que en coordinacién con la jefatura y areas involucradas sea lo mas idéneo para afrontar situaciones.
Requerira pericia y trascendencia. También habra casos similares que con esfuerzo habitual solventara.

El grado en que las actividades del cargo afectan y/o influyen
directa o indirectamente al logro de 10s resuitados esperados de la unidad. Por favor seleccione el nivel de responsabilidad/contribucion:

[J PRINCIPAL (asume completa y total responsabilidad)
[XI CONTRIBUYE (provee apoyo y contribuye al éxito general)

[0 AUXILIAR (provee apoyo, pero contribuye indirectamente al éxito general)

Indique el nivel minimo requerido de educacion, experiencia y habilidades necesarias para calificar a la posicién y cumplir las expectativas de
desempefo de trabajo que tenga la organizacién. Adicionalmente, incluya la educacion, experiencia y habilidades deseables para la posicion.

Educacion E;.: Titulo de Bachilterato; titulo universitario (especificar grado y especializacién o maestria); especializaciéon (Contador
Publico Certificado, etc.). Incluya la siguiente frase cuando sea posible: “o combinacion equivalente de educacion y experiencia laboral”

Capitulo VI Seccién 03 Pagina 3 de 8
Descripcién Basica de los puestos de | Técnico en Monitoreo y Control
Trabajo. de Calidad de Documentos.










SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES. Edicién: 2
GERENCIA DE PARTICIPACION CIUDADANA, TRANSPARENCIA, COMUNICACIONES Revision 0

Y ATENCION AL USUARIO.
MANUAL DE ORGANIZACION.

Fecha: Agosto 2017

Liste las principales relaciones internas y externas, las cuales se espera el

empleado mantenga. Detalle brevemente el propdsito de estas interacciones (incluyendo cualquier implicacion significativa en comités).

Areal/Organizacion Propésito de la Relacion

Internos Unidad de Asesoria Juridica requieren asesoria juridica o

Gerencia Financiera

Comunicaciones

Unidad de Relaciones Internacionales requieran del apoyo de esta

Gerencia Administrativa informacion de procesos

Unidad de Adquisiciones y
Contrataciones Institucionales

Gerencia de Informatica e Gestidon de solicitudes que

Unidad de Relaciones Publicas y requieran el apoyo de esta unidad.

e Gestién de solicitudes que
consultas, opiniones juridicas.

e Gestidn de solicitudes que
unidad.

e Gestionar solicitudes que requieran
administrativos.

e Informacion oficiosa relacionada
con viajes, remuneraciones,
némina del personal, salarios.

e Gestidn de solicitudes que
requieran el apoyo de esta unidad.

e Informacién acerca de estados
financieros o de presupuesto.

e Dietas

e Gastos de representacion

e Gestidon de solicitudes que
requieran el apoyo de esta unidad.

o Gestionar compras que la Unidad
necesite.

requieran el apoyo de esta unidad.

¢ Soporte técnico de hardware y
software.

e Apoyo en la actualizacién de
pagina web con la informacion de
toda la institucién.

¢ Aumentar la accesibilidad para el
publico en la pagina web.

¢ Gestidn de Solicitudes que

s Apoyo en redes sociales en
cuando a peticiones de las
personas a través de ese medio

s Coordinacion de eventos

relacionados con transparencia,
la LAIP y apoyo para realizar
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Gerencia de Telecomunicaciones

Gerencia de Electricidad

Unidad de Planificacion

Registro de Electricidad y

Telecomunicaciones.

Gerencia de Participacién Ciudadana

Centro de Atencion al Usuario (CAU)

Auditoria Interna

Unidad de Género

folleteria, Etc.

Apoyo en la planeacion,
coordinacion y ejecucion de la
rendicién de cuentas.

Gestion de Solicitudes que
requieran el apoyo de esta unidad.

Apoyo técnico para resolver
consuitas.

Gestion de Solicitudes que
requieran el apoyo de esta unidad.

Apoyo técnico para resolver
consultas

Gestion de Solicitudes que
requieran el apoyo de esta unidad
Coordinacion para el desarrollo de
planes estratégicos y operativos.
Coordinacion y apoyo en la
Generacion del POA

Gestiéon de Solicitudes que
requieran el apoyo de esta unidad.
Coordinacion para emisiéon de
costos de certificaciones
solicitadas desde la UAIT.

Gestién de solicitudes que
requieran el apoyo de esta
gerencia

Gestién de Solicitudes que
requieran el apoyo de esta unidad.
Coordinacion para la atencion de
quejas y reclamos.

Coordinacion para llevar todo los
procesos de la unidad en orden
como ley lo establece.

Provee asesoria en la materia
Gestién de Solicitudes que

requieran el apoyo de esta unidad

Coordinacién en actividades de

Externos Ministerio de Economia, secretaria de L
Trasparencia y Anticorrupcién, Instituto rend'lc.lor? de CE’e”taS’ proy.ectos.
de Acceso a la Informacién Publica Recibir lineamientos, rendir
informes, compartir estadisticas,
etc.
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SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES.
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MANUAL DE ORGANIZACION.

Edicion: 2
Revision 0
Fecha: Agosto 2017

QUE apuguen paid 1a pusicion,

Trabajo Administrativo/Oficina

Porcentaje esperado de tiempo en

Escriba la locacién de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales

viajes (al interior y exterior del pais)

80 %
20 %

Coloque en la casilla remarcada el nombre del cargo del ocupante de la plaza, en las casillas superiores el cargo al

Lual IS Icpuia, S ias uvasas nesliores los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis (horizontal) a la derecha e

izquierda algunas posiciones que seran sus colegas.

Supervisor inmediato

Jefe de la Unidad de
Accesoala
informacion y
Transparencia

Colega Colega

Esta posicion Colega

Técnico en
Monitoreo y Control
de Calidad de
Documentos

Colega

Capitulo VI
Descripcion Basica de los puestos de
Trabajo.
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SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES. Edicién: 2

" GERENCIA DE PARTICIPACION CIUDADANA, TRANSPARENCIA, COMUNICACIONES Revisién 0
Y ATENCION AL USUARIO., Fecha: Agosto 2017
MANUAL DE ORGANIZACION.

El grado en que las actividades del cargo afectan y/o influyen

directa o indirectamente al logro de los resultados esperados de la unidad. Por favor seleccione el nivel de responsabilidad/contribucion:

[0 PRINCIPAL (asume completa y total responsabilidad)
X CONTRIBUYE (provee apoyo y contribuye al éxito general)

[0 AUXILIAR (provee apoyo, pero contribuye indirectamente al éxito general)

Indique el nivel minimo reguerido de educacién, experiencia y habilidades necesarias para calificar a la posicién y cumplir las expectativas de
desempeno de trabajo que tenga la organizacién. Adicionalmente, incluya la educacién, experiencia y habilidades deseables para la posicién.

Educacion Ej.: Diploma de Bachillerato; diploma universitario (especificar grado y especializacién o maestria); especializacion

(Contador Publico Certificado, etc.). Incluya la siguiente frase cuando sea posible: “o combinacién equivalente de educaciéon y experiencia
laboral”

Superior Universitaria X ] Profesional graduado en Ciencias
Juridicas o areas afines

U U

ExperlenCIa Indique la experiencia necesaria para el buen desempefio del puesto. Anote el nimero de afios de experiencia
profesional previa en una posicién similar.

Requerida:
3 afios

Deseable:
2 anos en puestos similares

Habilidades Técnicas Ejemplos: Idiomas, pianificacion, elaboracién de presupuestos, procesamiento de datos, contaduria
basica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamiento/facilitacion, etc.:

Requerida:
e Capacidad de organization.

¢ Buenas relaciones interpersonales.

e Facilidad de expresion verbal y escrita.

e Creatividad e iniciativa.

e Acostumbrado a trabajar bajo metas y objetivos.

« Dominio de diferentes paquetes computacionales.
Deseable:

e Conocimiento basico del idioma inglés.
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SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES.
GERENCIA DE PARTICIPACION CIUDADANA, TRANSPARENCIA, COMUNICACIONES

Y ATENCION AL USUARIO.
MANUAL DE ORGANIZACION.

Edicion: 2
Revision 0
Fecha: Agosto 2017

Uiste las principales relaciones internas y externas, las cuales se espera el

empleado mantenga. Detalle brevemente el propdsito de estas interacciones (incluyendo cualquier implicacion significativa en comités).

Area/Organizacion Proposito de la Relacion

Gerencia de Participacién Ciudadana, Presentar informae para que se tomen
Internos Jefa del Departamento de Acceso a la decisiones Sobre ‘pacti\(/qidades a
Informacién y transparencia. e Suas =9
Gerencias dg EIectrFi>cidad realizar y realizadas por la posicion.
Telecomunicaciones y Administracion Coordinar la realizacién de eventos
Gobernacioén, alcaldias, ADESCOS y Coordinar y realizar eventos
Externos Lideres Comunales interinstitucionales

Escriba la locacion de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales

que apliquen para ta posicion.

50 %
50 %

Trabajo Administrativo/Oficina
Porcentaje esperado de tiempo en viajes (al interior y exterior del pais)

Cologue en la casilla remarcada el nombre del cargo del ocupante de la plaza, en las casillas superiores el cargo al

cual le repora, en 1as castias interiores los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis {horizontal) a |la derecha e
izquierda algunas posiciones que seran sus colegas.

Jefe de la Unidad de
Acceso a La Informacion y
Transparencia

Colega Colega Colega Colega

Técnico en
Gestion y apoyo
Mévil
Interinstitucional

Seccién 03
Técnico en Gestion y Apoyo
Interinstitucional

Capitulo VI
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SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES. Edicién: 2
GERENCIA DE PARTICIPACION CIUDADANA, TRANSPARENCIA, COMUNICACIONES Revision 0

Y ATENCION AL USUARIO. Fecha: Agosto 2017
MANUAL DE ORGANIZACION.

Operar el conmutador, haciendo y recibiendo llamadas telefonicas, asi mismo transfiriéndolas a quien corresponda.
Registrar y distribuir la correspondencia recibida en la Unidad.

Distribuir la correspondencia a la unidad correspondiente.

Cumplir con las disposiciones existentes.

Solicitar, coordinar y administrar los utiles y materiales de la unidad.

Impiementar 10s Iineamientos y normatuvas aeninidos por la unidad (UAI 1 ) para el manejo de archivos
fisicos y digitales, llevando asi un orden especifico a través de expedientes de todas las solicitudes que
entran a la unidad. La responsabilidad se lleva a cabo porque de esta manera se tiene un mayor flujo de
informacidn ordenada.

Tareas Permanentes:

. Recibir solicitudes de informacion.

e Originar expediente de informacion, velando que cada uno cumpla con los requisitos legales establecidos en la LAIP y RLAIP.

. Redactar la vineta correspondiente para cada uno de los expediente.

. Gestionar las solicitudes de informacién con el Oficial de Informacion.

. Lograr La correcta administracion del archivo de documentos, manteniendo respaldos fisicos y digitales ante peticiones de
usuarios internos y externos.

Llevar un regisiro ae control de las acuvigaaes y gestiones que se llevan a cabo en 1a uniaag, como
también un apoyo en cuanto a la organizacién del trabajo que hace el personal de la Unidad referente a
las solicitudes de informacién presentadas por los usuarios.

Tareas Permanentes:
° Llevar registros y control de los expedientes de solicitudes de informacién.
e  [llevar control de archivo de la documentacion que recibe la jefatura de la Unidad.

pringar apoyo a la jerdra ae 1d uUnigaa ge Acceso a 1a imrormacion uentro regional todas aquellas
actividades administrativas que sean requeridas de manera interna o externa, asi como también el archivo
de dicho Centro.

Tareas Permanentes:

. Colaborar con los métodos y procedimientos del sistema de control interno.
e Mantener actualizado el control del activo fijo de la Unidad.

e Otras funciones que en su ambito le delegue el Jefe de la unidad.

Lolaporar en activigages Inernas o0 exiernas que sean requeridas, con el fin ae ener un crecimiento
profesional as{ mismo como personal, para el servicio de la institucion.

Tareas Permanentes:

. Asistir a reuniones de actividades administrativas.

e Participar en diferentes reuniones de trabajo o facilitar la coordinacion de éstas.

. Acudir a eventos de capacitacion cuando se requiera.

. Representar a la Institucion en seminarios y eventos nacionales cuando sea requerido.
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SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES. Edicién: 2

" GERENCIA DE PARTICIPACION CIUDADANA, TRANSPARENCIA, COMUNICACIONES Revision 0
Y ATENCION AL USUARIO. Fecha: Agosto 2017
MANUAL DE ORGANIZACION.

ExperlenCIa Indique la experiencia necesaria para el buen desempefio del puesto. Anote el nimero de afios de experiencia
profesional previa en una posicion similar.

Requerida:
e 3 afos de experiencia en posiciones similares.

Deseable:
¢ 1 afo de experiencia en el sector de electricidad o telecomunicaciones.

Habilidades Técnicas Ejemplos: Idiomas, planificacién, elaboracion de presupuestos, procesamiento de datos, contaduria
basica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamiento/facilitacion, etc.:

Requerida:

e Experiencia en la redacciéon de documentos técnicos, informes, memorandum, etc.

e Manejo de ofimatica: procesadores de texto, hojas de calculo, elaboracion de presentaciones,
etc.

» Manejo de equipo de oficina, tales como fax, fotocopiadora, anilladora, guillotina.

e Experiencia sobre el manejo de archivos y habilidades secretariales.

¢ Habilidades para la atencidn del servicio al usuario.

Deseable:
e Excelentes relaciones humanas.

e Alta disposicién para el aprendizaje.
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SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES. Edicion: 2
GERENCIA DE PARTICIPACION CIUDADANA, TRANSPARENCIA, COMUNICACIONES Revision 0

Y ATENCION AL USUARIO., Fecha: Agosto 2017
MANUAL DE ORGANIZACION.

'i~+~ las principales relaciones intemas y externas, las cuales se espera el
empleado mantenga. Uetalle brevemente el proposito de estas interacciones yncluyendo cualquier implicacién significativa en comités).
Area/Organizacion Proposito de la Relacion

Internos 'lgggggargrelciaAcceso a la Informacién y | Apoyo administrativo, en solicitud y
transferencia de informacién asociada a ia

Centro de Atenci6n al Usuario atencion de solicitudes de informacion.

Gerencia de Electricidad

Gerencia de Telecomunicaciones
Unidad de Asesoria Juridica
Auditoria Interna

Gerencia de informatica
Gerencia Administrativa
Gerencia Financiera

Gestion del Talento Humano
Unidad de Género

Unidad de Planificacién

UACI

Unidad de vy Relaciones Publicas vy
Comunicaciones

Registro = de Electricidad y
Telecomunicaciones

Usuarios Atencion de solicitudes de informacion
presentadas y asesorias en cuanto a la
presentacién y requisitos de las mismas.

Externos

Escriba la locacién de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales

YUE apiiyueli pdid td puiviviL.

Trabajo Administrativo/Oficina

Porcentaje esperado de tiempo en viajes (al interior y exterior del pais) T

Coloque en la casilla remarcada el nombre del cargo del ocupante de la plaza, en las casillas superiores el cargo al

cual 1e repord, en ias casias neriores los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis (horizontal) a la derecha e
izquierda algunas posiciones que seran sus colegas.

Supervisor inmediato

Jefe de la Unidad de Acceso a
la Informacioén y Transparencia

Colega Colega Esta posicién Colega Colega
Asistente
Administrativa
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Atender y acompanar en auaiencias a peticion del Superinienugenie con auwrigages ue gaoierno,
Alcaldias, embajadores vy visitantes, vinculados a la gestidon de la SIGET con el objetivo de asesorarla y
mantener la imagen.

Tareas Permanentes:
e  Acompanamiento a la Superintendente a Reuniones Oficiales
e Participar en la coordinacién y apoyo logistico requerido en los actos y eventos de la institucion.

C1apOrdacCiorn ae rmateridl nnpreso esCrilo pdrd alierefies everilus y peirsuiidiiagaues, Ilisuuuciotries 'y BVBﬂtOS
especiales tales como: tarjetas, rétulos, cartas

Tareas Permanentes:
. Elaboracion de Tarjetas de Cumplearios para Funcionarios
° Elaboracion de Cartas de invitacion para eventos de la Institucion
° Elaboracion de Rotulos para mesas de honor

KecIDIr y atenaer a personailgades o visitantes aurante la permanencia en 1a insutucion, con €l opjeuvo de
hacer que su estancia y permanencia en nuestra institucion sea una buena experiencia.

Tareas Permanentes:

e Atendery recibir Empresarios Nacionales e Internacionales
e  Atendery Recibir Autoridades Oficiales

nedllicdl TeUeTdInei D U CUHIPIAD Y LUTTIU AdLdUIDTITD UT DITTHITD Yy DTIVILIUD ICiauviuliidUudd LUIT 1dd avuivnes
propias de la unidad con la finalidad de lograr realizar las tareas tal y como han sido planificadas.

Tareas Permanentes:

Realizar solicitudes de cotizaciones de bienes y servicios

Elaborar requerimientos de compras y contrataciones a Unidad de Adquisiciones y Contrataciones Institucionales
Realizar términos de referencia y evaluaciones de ofertas técnicas y econémicas

Recepcion, revision de facturas y elaboracion de actas de recepcién de bienes y servicios

Lieva I1a ageriaa alaria ae dcuvigauaes de su superior.

Tareas Permanentes

. Lleva el control de las solicitudes de eventos protocolarios
. Elaboracién de memorandum e informes

Loorainar asisiencia a recepciones aonade la Superinienaenta asisia.

Tareas Permanentes:
. Acompariamiento en eventos protocolares
e  Colaborar en el montaje y coordinacion de eventos y actividades institucionales
e Apoyo en la coordinacion de eventos donde la Superintendente asista
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MANUAL DE ORGANIZACION.

ExperlenCIa Indique la experiencia necesaria para el buen desempefio del puesto. Anote el nimero de afios de experiencia
profesional previa en una posicién similar.

Requerida:
o 3 afnos de experiencia en posiciones de protocolo institucional
Deseable:

e 2 afios en puesto de protocolo para ejecutivos o funcionarios gubernamentales

Habilidades Técnicas Ejemplos: Idiomas, planificacién, elaboracién de presupuestos, procesamiento de datos, contaduria
basica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamiento/facilitacion, etc.:

Manejo de imagen, etiqueta y diferencias culturales.

Conocimiento de protocolo de Estado y precedencia del Gabinete de Gobierno.
Conocimiento de protocolo institucional y buenas maneras.

Habilidad para organizar y administrar agenda y actividades

Criterio politico.

Relaciones politicas, diplomaticas e interinstitucionales.

Deseable:

Habilidad de Trabajar bajo de Presion
Capacidad de Trabajar en Equipo
Discrecién y confidencialidad
Responsabilidad

Excelente presentacion e imagen personal.
Buenas relaciones interpersonales
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MANUAL DE ORGANIZACION.

Liste las principales relaciones internas y externas, las cuales se espera el

empleado mantenga. Detalle brevemente el propdsito de estas interacciones (incluyendo cualquier implicacion significativa en comités).

ArealOrganizacion Propésito de la Relacion
Superintendente de SIGET Facilitar informacién sobre el trabajo y
Internos los servicios que presta SIGET a fin de
solventar las solicitudes de los
distintos medios de comunicacién.
Realizar procesos administrativos vy
solicitar apoyo logistico.
Instituciones Estatales Posicionar de manera efectiva Ila
Externos Operadores de telefonia imagen institucional a través de la
P oportuna informacién brindada a los
Proveedores medios de comunicacion y la
colaboracion con otras instituciones.

Escriba la locacién de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones especiales
que apliquen para la posIcion.

Trabajo Administrativo/Oficina 70 %
Porcentaje esperado de tiempo en viajes (al interior y exterior del pais) 30 %

Cologue en la casilla remarcada el nombre del cargo del ocupante de la plaza, en las casillas superiores el cargo al

cual le repora, en las casuias interiores fos nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis (horizontal) a la derecha e
izquierda algunas posiciones que seran sus colegas.

Gerente de Participacién
Ciudadana,
Transparencia,
Comunicaciones y
Atencién al usuario

Colega Colega Técnico en Colega Colega
Protocolo
Institucional
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Tareas Pemmanentes:

. Programar las actividades a desamrollar durante cada frimestre, a fin de lograr las metas programadas de capacitacion a la poblacién

. Preparar la informacién necesaria para el desarrolio de las actividades de acercamiento a la poblacion.

. Desarrollar jornadas intemas de capacitacién a fin de divulgar los objetivos del Centro de Innovacién Tecnolégica.

. Realizar Informes sobre las actividades realizadas donde se reflejen los resulfados de las acciones realizadas

. Autoriza la Distribucién de material informativo

. Autorizar la Entrega de promocionales alusivos a la institucién a los usuarios asistentes

—fawvviawivi il i~ ¥ IUOU'JUUOIU miiuasi, woodarivinal <t 11 \J'JUIGLIVU miiual y WGV QU wu vuao

Instituciones para la realizacion de los eventos

Tareas Permanentes:

Hacer un diagndstico de necesidad de recursos necesarios para el desarrolio del trabajo

Formular el Presupuesto del Centro de Innovacién Tecnoldgica

Elaborar el Plan Operativo Anual

Hacer gestiones de compra cuando sea necesario

Supervisar y dar seguimiento al a efecucion de su presupuesto en base a los proyectos y programas presentados.

Coordinar el personal y apoyo logistico para la realizacién del evento con la gerencia administrativa (Transporte, canopy, sillas,
mesa, entre otros)

e  Solicitar apoyo de las Gerencias, Unidades o Dependencias respectivas.

Es el proceso mental utilizado para resclver un problema (repefitivo o similar, complejo, no recurrente). El desafio del proceso aumenta

cuando las variable  mbiat stantemente. Hay tres niveles de resolucion de problemas:

1.  Loque hay que hacer y cémo nay que hacerlo estan claramente definidos, y la persona enfrentara problemas idénticos o similares regularmente;

2. Lo que hay que hacer es conocido, pero coémo hacerlo no esta definido. La persona ocupante de la plaza debe usar habilidades de ardlisis, reflexion
interpretativa, evaluativa y/o constructiva.

3. Porqué se hacen las cosas es conocido, pero lo que se debe hacer y como debe hacerse no esta definido. Las situaciones son variables, y la respuesta
del titular involucrara analisis, definicion del problema, desarrollo de aftemativas, y hacer recomendaciones. El o eila se enfrentara y resolverd problemas

que son tipicamente no repetitivos.
Por favor indlque cual de fos niveles de solucion de problemas descritos arriba enfrentara esta posicién, y PORQUE la posicion cabe en esa

categoria,
Ei nivel para esta plaza es 3, debido a que se enfrenta a probiemas no repetitivos y de mayor
responsabilidad.

El grado en que las actividades del cargo afectan yl/o influyen

directa o indirectamente al logro de los resultad: dos de la unidad. Por favor seleccione el esponsabilidad/contribucién:

PRINCIPAL (asume completa y total responsabilidad)
{1 CONTRIBUYE (provee apoyo y contribuye ai éxito generat)

{1 AUXILIAR (provee apoyo, pero contribuye indirectamente al éxito general)

Indique el nivel minimo reguerido de educacion, experiencia y habilidades necesarias para calificar a la posicion y cumplir las expectativas de
desempefio de trabajo que tenga la organizacién. Adicionalimente, inciuya la educacion, experiencia y habilidades deseables para la posicion.

Educaciodn Ej. Titulo de Bachitlerato; Titulo universitario (especificar grado y especializacion o maestria); especializacién (Contador
Publico Certificado, etc.). incluya la siguiente frase cuando sea posible: “o combinacion equivalente de educacion y experiencia laboral”

Universitario x L] Ingeniero Industrial o Licenciado En
Administracion de Empresas o
carreras afines

O U
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ExperlenCIa Indique la experiencia necesaria para el buen desempefio del puesto. Anote el nimero de afios de
experiencia profesional previa en una posicion similar.

Requerida:
e 5 anos en puestos similares.
Conocimiento basico de leyes o normativas referentes al Derecho de
Acceso a la Informacion Publica.
e Experiencia en atencion al usuario.
Deseable:

¢ Contar como minimo con 2 ainos de experiencia en la administracion
de documentos y sistemas de informacion.

e Montaje de Eventos
Logistica

e Planificacion

Habilidades Técnicas Ejemplos: Idiomas, planificacion, elaboracion de presupuestos, procesamiento de datos,
contaduria basica, comunicaciones escritas avanzadas, presentaciones, entrenamiento/facilitacion, etc.:

Requerida:

Capacidad de organizacion.

Excelente ortografia y redacciéon de documentos.
Buenas relaciones interpersonales.

Facilidad de expresién verbal y escrita.
Creatividad e iniciativa.

Acostumbrado a trabajar bajo metas y objetivos.

Dominio de diferentes paquetes computacionales.

Deseable:

Conocimiento basico del idioma inglés.
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Liste las principales relaciones internas y externas, las cuales se

espera el empleado mantenga. Detalle brevemente el propdsito de estas interacciones (incluyendo cualquier implicacién significativa en

comités).
Area/Organizacion Propdsito de la Relacion

Unidad de Asesoria Juridica ¢ Gestidn de solicitudes.

Internos ¢ Informacidn oficiosa

Unidad de Relaciones Internacionales e Gestibn de solicitudes que
requieran el apoyo de esta
unidad.

¢ Informacién oficiosa

e Coordinar la realizacion de
eventos.

¢ Informacién oficiosa relacionada
con viajes, remuneraciones,

. . . noémina del personal, salarios.

Gerencia Administrativa e Gestion de solicitudes que
requieran el apoyo de esta
unidad.

Gerencia Financiera e Gestibn de solicitudes que
requieran el apoyo de esta
unidad.

¢ [Informacidn oficiosa

Unidad de Adquisiciones y ¢ Gestién de solicitudes  que

Contrataciones Institucionales requieran el apoyo de esta
unidad.

¢ Informacion oficiosa

Unidad de Informatica e Soporte técnico de hardware vy
software,

e Apoyo en la actualizacién de
pagina web con la informacion
de toda la institucién.

¢ Aumentar la accesibilidad para el
publico en la pagina web.

e Gestidbn de solicitudes que
requieran el apoyo de esta
unidad.

Unidad de Relaciones Piblicas y ¢ Gestion de Solicitudes que

Comunicaciones requieran el apoyo de esta
unidad.

e Apoyo en redes sociales en

Gerencia de Telecomunicaciones cuanto a peticiones de las

Capitulo VI Seccion 05 Pagina 5 de 7

Descripcion Basica de los puestos de

Trabajo.

Tecnologica.

01 Jefe del Centro de Innovacion




SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES.
GERENCIA DE PARTICIPACION CIUDADANA, TRANSPARENCIA, COMUNICACIONES

Y ATENCION AL USUARIO.
2017

MANUAL DE ORGANIZACION.

Edicion: 2
Revision 0
Fecha: Agosto

Gerencia de Electricidad

Unidad de Planificacion

Registro de Electricidad y
Telecomunicaciones.

Gerencia de Participacién Ciudadana

Centro de Atencién al Usuario (CAU)

personas a través de ese medio

Coordinacién de eventos
relacionados con transparencia,
la LAIP, la SIGET en general y
apoyo para realizar folleteria,
Etc.

Apoyo en la planeacion,
coordinacion y ejecucion de la
rendicién de cuentas.

Informacién oficiosa

Gestion de
requieran el
unidad.
Apoyo técnico para
consultas.
Informacién oficiosa
Coordinar la realizacion de
eventos

Solicitudes que
apoyo de esta

resolver

Gestion  de
requieran el
unidad.
Apoyo técnico para
consultas.
Informacién oficiosa.
Coordinar la realizacion de
eventos.

Solicitudes que
apoyo de esta

resolver

Gestion de
requieran el
unidad
Informacién oficiosa

Gestion de Solicitudes que
requieran el apoyo de esta
unidad.

Informacién oficiosa.

Solicitudes que
apoyo de esta

Coordinacion para emisién de
costos de certificaciones
solicitadas desde la UAIT.
Gestion de  solicitudes que
requieran el apoyo de esta
gerencia

Informacion oficiosa

Presentar informes para que se
tomen decisiones sobre las
actividades a realizar y
realizadas por la posicion.
Coordinacién para la realizacion

Capitulo VI
Descripcién Basica de los puestos de
Trabajo.
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Auditoria Interna

Unidad de Género

de eventos

Gestion de solicitudes que
requieran el apoyo de este
centro

Informacidn oficiosa

Coordinacion para la atencion
de quejas y reclamos.

Gestion de solicitudes que
requieran el apoyo de este
centro

Informacidn oficiosa
Coordinaciéon para llevar todo
los procesos de la unidad en
orden como ley lo establece.
Informacién oficiosa

Provee asesoria en la materia
Gestion de Solicitudes que
requieran el apoyo de esta
unidad

Coordinacion para la realizacion
de eventos

Instituciones Publicas, asociaciones,
Externos entre otras

Coordinacién y realizacién de
eventos interinstitucionales.

Escriba la locacidn de trabajo, el porcentaje de viaje esperado, y condiciones

especiales que apliquen para la posicion.

Trabajo Administrativo/Oficina

Porcentaje esperado de tiempo en viajes (al interior y exterior del pais)

50 %
50 %

Coloque en la casilla remarcada el nombre del cargo del ocupante de la plaza, en las casillas superiores el

cargo al cual 1e repona, en ias casillas inferiores los nombres de los cargos que le reportan al ocupante de la plaza y en los paréntesis

(horizontal) a la derecha e izquierda algunas posiciones que seran sus colegas.

Gerente de Participacion
Ciudadana, Transparencia,
Comunicaciones y Atencion al

usuario
| | | ]
Colega Colega Jefe del Colega Colega
Centro de

Innovacién
Tecnolégica
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