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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 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.

Capitulo Il Seccion 02 Pagina 1 de 2
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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 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.

Capitulo IV Seccion 01 Pagina 1 de 23
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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.

Capitulo IV Seccion 01 Pagina 13 de 23

Objetivos Funciones y Relaciones de | Centro de Atencién al Usuario
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.

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.
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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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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
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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.
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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 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
Capitulo VI Seccién 01 Pagina 3 de 7

Descripcidon Béasica de los puestos de | Especialista en Gestion de
Trabajo. Calidad.




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.

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

Capitulo VI Seccién 01 Pagina 4 de 7
Descripcion Basica de los puestos de | Coordinador de Ingenieros.
Trabajo.







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

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
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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:
¢ 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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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

Capitulo VI Seccién 01 Pagina 6 de 6
Descripcion Basica de los puestos de | Analista | de Electricidad.
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.

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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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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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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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.
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- 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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Nota: En este apartado se muestra unicamente el manual de Organizacion
vigente del Centro de Atencion al Usuario de la SIGET debido a que
anteriormente este formaba parte de la Gerencia de Participacion Ciudadana,
Transparencia, Comunicaciones y Atencion al Usuario, la organizacion de
mencionada dependencia estaba inmersa en dicho manual.
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