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

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

* Gestionar acciones preventivas que eliminen las causas de las no conformidades potenciales.

e Cumplir y hacer cumplir las normas y politicas de la Institucion.

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

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS

Educacién: COPIA NO CONTROLADA

= Profesional universitario graduade en Ciencias Jurfdicas, Econdmicas o Ingenieria.

formacion:

» Formacion en Derecho administrativo, mercantil y procesal.

« Deseable formacién en Derecho de Consumo.

» Conocimiento de medios alternos de solucién de conflictos.

» Conocimientos en planificacién y control.

= Conocimientos en técnicas de analisis y solucién de problemas.

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

Experiencia:
*» Serequiere al menos tres afios de experiencia.

Habilidades:

« Habilidades gerenciales y/o directivas.
. »  Criterio Analitico
* Manejo de informacion confidencial.
* Habilidad para tomar decisiones en forma rapida y precisa.
» QOrientacién al cliente (interno y externo).
* Habilidad para transmitir ideas y coordinar acciones.
*  Manejo de conflictos.
+ liderazgo.
s Autocontrol.
* Habilidad para ejecutar trabajo bajo presion.

5. CONDICICNES DE TRABAIO

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

*  Muy poco esfuerzo fisico. Ninguna incomodidad, por lo general trabaja sentado.
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NOMBRE DEL PUESTO: SECRETARIO{A) DEL CENTRO DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS CODIGO: PPUTHOR?
1. GENERALES DEL PUESTO
Unidad Organizativa: Direccidn Centro de Solucién de Controversias
Reporta a: Director{a) de! Centro de Solucion de Controversias,
Supervisa a: No aplica

2. OBJETIVO FUNCIONAL

[COPIA NO CONTROLADA|

Realizar labores de asistencia secretarial, segun las necesidades de la jefatura inmediata.

3. RESPONSABILIDADES

= QOrganizar los archivos de la Unidad a la que pertenece.

« Administrar, clasificar y despachar la correspondencia recibida.

» Llevar controles internos de documentacion.

« Llevar el control de los permisos del personal.

= Sacar folocopias de documentos.

s Elaborar y tramitar la documentacion necesaria a las misiones oficiales del personal de la Unidad
Organizativa.

»  Elaborar requisiciones de transporte,

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

« Verificar existencias de bienes necesarios para la realizacién de las labores de la unidad a la que pertenece.

« Elaborar y llevar control de requisiciones de papeleria, suministros y utiles.

* Velar que se cumplan los procedimientos internos.

* Asistir a reuniones, de acuerdo a requerimientos de la jefatura inmediata.

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

s Atender y responder llamadas oportunamente.

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

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

= Cumplir las normas y politicas de la Institucion.

« Realizar otras aclividades que le sean asignadas por su jefe{a) inmediato.

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS
Educacidn:

= El puesto requiere al menos estudios de Bachillerato en comercio, administracion o secretariado
Farmacion:

s Manejo de herramientas informaticas a nivel bdsico (Power Painl, Word y Excel).
* Conocimientos generales en Sistema de Gestion de la Calidad.

'COPIA NO CONTROLADA |
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Experiencia;

* Serequiere al menos un ano de experiencia.
Habilidades: COPIA NO CONTROLADA

s Manejo de informacion confidencial

* Concentracion y organizacion

« Orientacion al cliente {interno y externo).

» Discrecion

= Autocontrol

» Habilidad para comunicarse clara y efectivamente
. * Excelente redaccion y sintaxis

* Usode equipo de informatica y de oficina,

5. CONDICIONES DE TRABAJO

* Ambiente de trabajo normal, trabajo ejecutado en oficina individual. La posibilidad de que ocurra un
accidente es muy eventual.
*  Muy poco esfuerzo fisico. Ninguna incomodidad, por lo general trabaja sentado
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NOMBRE DEL PUESTO: COORDINADOR{A} DEL CENTRO DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS  CODIGO: PPUTHGSS

1. GENERALES DEL PUESTO

Unidad Organizativa: Direccion Centro de Solucién de Cantroversias
Reporta a: Director(a) del Centro de Solucion de Controversias.
Supervisa a: Anfitrién{a) del CSC

Notificador(a) del C5C

Auxiliar Administrativo del CSC \COPIA NO CONTROLADA

Técnico(a) Legal Il del CSC
Técnico(a) Analista Conciliador del CSC

2. OBIETIVO FUNCIONAL

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

3. RESPONSABILIDADES

= Qrganizar los recursos fisicos y humanos del Centro de Solucidn de Controversias para la recepcidn de
denuncias.

* Disponer los recursos para los procesos de avenimiento.

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

s Controlar la realizacion de los procesos de conciliacion, mediacién y arbitraje.

= Vigilar los procesos de certificacién de expedientes.

» Controlar que los procesos de notificacidn relacionados con la gestion de los casos se realicen,

= Tramitar la remision de casos al Tribunal Sancienador.

»  Controlar |a gestion del desempefo del talento humano del Centro de Solucién de Controversias.

= Apoyar a la Direccién de Centro de Solucién de Controversias en la identificacién de necesidades y gestion
de los procesos de formacion del talento humano de su unidad organizativa.

= Gestionar los procesos de formacion del persenal del Centro de Solucién de Controversias.

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

¢ Promover acciones que contribuyan a mejorar |a prestacion de servicios o agilizar procesos, en respuesta a
los hallazgos o recomendaciones que resulten de los diagnésticos realizados.

*+ Mantener una infraestructura adecuada para la atencidn de denuncias,

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

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

s Asegurar que el desempefo de sus funciones, esta orientada y cumplen con el propdsito de aumentar la
satisfaccion del cliente.

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

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

« llevar los registros correspondientes a las actividades realizadas en su trabajo.
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« Evaluar las causas de las no conformidades detectadas y tomar las acciones correctivas cuando el proceso
inherente a su unidad organizativa no alcance los resultados planificados.

= Cumplir y hacer cumplir las normas y politicas de la Institucion.

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

COMPETENCIAS REQUERIDAS

| COPIA NO CONTROLADA

» Profesional universitario graduado en Licenciatura en Ciencias Juridicas, Econdmicas o Ingenieria.

Farmacion:

+ Conocimiento general sobre medios alternos de solucion de conflictos.

s Conocimientos basicos de planificacién estratégica y operativa.

= Técnica de analisis y solucion de problemas en la parte juridica.

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

Experiencia:

= Serequiere al menos dos anos de experiencia.

Habilidades:

*  Criterio Analitico.

* Habilidad de supervisién y control.

* Poseer buenas relaciones interpersonales.

» Habilidad para tomar decisiones en forma rapida y precisa.
= Orientacién al cliente (interno y externo).

= Manejo de conflictos.

= Autocontrol. = ) '
¢ Habilidad para comunicarse clara y efectivamente. COPIA NO CONTROL}‘- 'L “

» Excelente redaccion y sintaxis. =

» Realizacion de presentaciones.

CONDICIONES DE TRABAJO

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

*  Muy poco esfuerzo fisico. Ninguna incoamodidad, por lo general trabaja sentado.

» En ocasiones se requiere disponibilidad para desplazarse al interior del pais.

FOUPYCOO1  VERSION 02
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NOMBRE DEL PUESTO: ANFITRION(A) DEL CENTRO DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS CODIGQ: PPUTHO8S

1. GENERALES DEL PUESTO

Unidad Organizativa: Direccion Centro de Solucién de Controversias
Reporta a: Coordinador(a) del Centro de Solucién de Controversias.
Supervisa a: No aplica

2. OBJETIVO FUNCIONAL COPIA NO CONTROLADA

Orientar y facilitar, a la consumidora o consumidor, en el proceso de interposicién de denuncias y demds servicios
gue presta el Centro de Solucién de Controversias (CSC), segun el manual de procedimientos vigente.

3. RESPONSABILIDADES

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

= Orientar y dar a conocer los requisitos de presentacion de denuncias.

«  Gestionar formularios de recepcidn de denuncias.

«  Llevar registro y control del nivel de afluencia al CSC.

+ Elaborarinformes sobre la gestion y operacion del proceso de interposicion de denuncias.

« Apoyar y elaborar respuesta a requerimientos internos del CSC, segun demanda de servicios.

»  Mantener el buen uso, resguardo y control de los activos fijos que le sean asignados.

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

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

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

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

s Cumplir las normas y politicas de |a Institucion.

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

| 4, COMPETENCIAS REQUERIDAS
Educacion:
s [l puesto requiere al menos estudios de Bachillerato general o vocacional
Formacion:
» Formacidn en atencion al cliente.
= Manejo de herramientas informaticas a nivel basico (Power Point, Word y Excel).
s Conocimientos generales en Sistema de Gestion de la Calidad.

Experiencia:

= Serequiere al menos un afio de experiencia.

FOUPYCOO1  VERSION 02
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Habilidades:

* Poseer buenas relaciones interpersonales. COPIA No CONTROLADA

+ Capacidad para trabajar en equipo.

= Orientacién al cliente {interno y externo).

= Discrecion.

s Autocontrol.

s Habilidad para comunicarse clara y efectivamente.
* Usode equipo informatico y de oficina.

*  Manejo adecvado del tiempo.

5. CONDICIONES DE TRABAJO

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

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

» En ocasiones se requiere disponibilidad para desplazarse al interior del pais.

COPIA NO CONTROLADA]
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NOMBRE DEL PUESTO: NOTIFICADOR(A) DEL CENTRQ DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS CODIGO: PPUTHOS0

1. GENERALES DEL PUESTO
Unidad Organizativa: Direccion Centro de Solucién de Controversias
Reporta a: Coordinador{a) del Centro de Solucion de Controversias.

Supervisa a: No aplica

2. OBIJETIVO FUNCIONAL

Entregar las notificaciones y documentos relacionados a la atencion de casos, de acuerdo a aspectos legales ¢
normativos pertinentes.

3. RESPONSABILIDADES

» Planificar rutas de entrega de notificaciones y otros documentas relacionados a procesos de denuncias, de
acuerdo a tiempos de entrega y lineamientos de la Institucién.

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

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

« Elaborar informes periodicos y extraordinarios de su trabajo a requerimiento.

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

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

» Cumplir las normas y politicas de la Institucién

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

4, COMPETENCIAS REQUERIDAS
Educacion:

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

*+  Manejo de herramientas informadticas a nivel general.
= (Conocimientos generales en Sistema de Gestidn de la Calidad.

Experiencia:

s Serequiere al menos un afo de experiencia.
Habilidades:

* Poseer buenas relaciones interpersonales,

+ (Capacidad para trabajar en equipo

¢ Manejo de informacion confidencial.

« Qrientacidn al cliente (interno y externo}.
s  Discrecion.

FOUPYCOOL  VERSION 02
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* Habilidad para comunicarse clara y efectivamente.

«  Manejo adecuado del tiempo.

+ Poseer buena condicidn fisica ya que se requiere movilizacién de un lugar a otro.
¢ Habilidad para conducir motocicleta y estar autorizado para ello.

= Conocimiento de nomenclatura urbana vy rural.
| COPIA NO CONTROLADA

» Exposicion constante e intensa a efementos como poivo, sol, lluvia, elementos de trabajo, etc. El nivel de
proteccién ante accidentes graves de trabajo debe ser significativo.

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

FOUPYCOO1  VERSION 02
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NOMBRE DEL PUESTO: AUXILIAR ADMINISTRATIVO DEL CENTRO DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS
CODIGO: PPUTHG9]

1. GENERALES DEL PUESTO

Unidad Organizativa: Direccion Centro de Solucion de Controversias
Reporta a: Coordinador(a) del Centro de Solucién de Controversias.
Supervisa a No aplica

2. OBIETIVO FUNCIONAL
Ejecutar procesos administrativos asignados.
3. RESPONSABILIDADES .

s Geslionar procesos administrativos para el buen funcionamiento de la unidad.

= Administrar archivos de la Unidad operativa.

« Llevar control de los expedientes que ingresen al archivo de la unidad.

» Realizar controles de actividades realizadas

« Disefar y proponer acciones de mejora gue contribuyan a agilizar la capacidad de respuesta de los
procesos internos y servicios que presta la Unidad operativa.

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

+ Informar periddicamente y/o a requerimiento sobre el avance de las gestiones realizadas.

« Asegurar que el desempeno de sus funciones estd orientado y cumplen con el propoésite de aumentar la
satisfaccidn del cliente.

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

+  Cumplir las normas y politicas de la Institucién,

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

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS

Educacidn: .

»  El puesto requiere al menos estudios de Bachillerato en comercio, administracion o secretariado.
Farmacion:

» Conocimientos de procesos administrativos.

s Formacion en técnicas de archivo.

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

Experiencia: 0

N
s Serequiere al menos un ano de experiencia. COP\A
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Habilidades:

* Poseer buenas relaciones interpersonales. .
+ Capacidad para trabajar en equipo. COPIA NO CONTROLADA
*  Manejo de informacion confidencial.

» Orientacidn a la mejora continua.

=« Discrecion.

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

5. CONDICIONES DE TRABAIO
* Ambiente de trabajo normal, trabajo ejecutade en oficina individual. La posibilidad de que ocurra un

accidente es muy eventual.
= Muy poco esfuerzo fisico. Ninguna incomodidad, par lo general trabaja semado.

COPIANO CONTROLADA

'_DEL Co

[}
v

&

b
>
‘g ""

FOUPYCOD1  VERSION D2

PEOR gy 4’@

¥oawn®



r ’ MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES
L ~ "
IS

. UNIDAD DE TALENTO HUMANO
Defensoria

del Consumigar | CODIGO: MOFUTHO0) FECHA DE ELABORACION: 10/10/2013 EL SALYADOR
VERSION: 01 PAGINA: 213 de 269

\\

NOMBRE DEL PUESTO: TECNICO{A) LEGAL Il DEL CENTRO DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS
CODIGO: PPUTHO92

1. GENERALES DEL PUESTO

Unidad Organizativa: Direccian Centro de Solucion de Controversias
Reporta a: Coordinador(a) del Centro de Sclucion de Controversias.
Supervisa a: No aplica

COPIA NO CONTROLADA

2. QOBIETIVO FUNCIONAL

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

3. RESPONSABILIDADES

= Brindar asistencia oportuna a los{as) consumidores{as) a través de asesorias de manera presencial o por
cualquier otro medio.

= Administrar los procesos de denuncias.

»  Gestionar quejas o insatisfacciones en materia de consumo presentadas por los(as) consumidares{as).

s Atender requerimientos de informacién de los(as) consumidores(as) y de los proveedores sobre denuncias
y casos presentados a la Defensoria.

» Completar la documentacidn orientada a la resolucion de los casos.

« Llevar control de las atenciones realizadas.

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

= Apoyar el cumplimiento de objetivos, indicadores, metas y actividades del drea.

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

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

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

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

« Participar en |a elaboracién y/o actualizacion de los documentos normativos.

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

« Cumplir las normas y politicas de la Institucion,

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

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS
Educacion:

« El puesto requiere estudios de al menos cuarto afio en Ciencias Juridicas, Psicologia o areas afines al
campo de aplicacion de la mediacidn y conciliacion.

FOUPYCOO1  VERSION 02
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Formacién: COP[A NO CONTROLADA l

= Conocimientos en Derecho administrativo o manejo de célculos y base de datos.

* Conocimientos en técnicas de analisis y solucién de problemas.

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

Experiencia:
* Serequiere al menos dos afios de experiencia.

. Habilidades:
. Iniciativa

s Criterio analitico.

= Poseer buenas relaciones interpersonales.

« Capacidad para trabajar en equipo.

* Concentracién y organizacién,

s Capacidad de sintesis.

« Orientacion al cliente {internc y externo),

s Autocontrol.

* Habilidad para comunicarse clara y efectivamente.
« Usode equipo informatico vy de oficina.

5. CONDICIONES DE TRABAJO

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

*  Muy poco esfuerzo fisico. Ninguna incomodidad, por lo general trabaja sentado.
. » Enocasiones se requiere disponibilidad para desplazarse al interior del pals.

o
(COPIA NO CONTROLADA
L’/’/__
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NOMBRE DEL PUESTO: TECNICO(A) ANALISTA CONCILIADOR DEL CENTRO DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS
CODIGO: PPUTH093

1. GENERALES DEL PUESTO

Unidad Organizativa: Direccidn Centro de Solucidn de Controversias
Reporta a: Coordinador(a) del Centro de Solucién de Controversias.
Supervisa a: No aplica

2. OBJETIVO FUNCIONAL COPIA NO COPJTROLAD'E

Facilitar la asesoria y el apoyo sobre aspectos legales relacionados con el quehacer institucional, asi como tramitar
la representacion de denuncias; colaborar en los procesos de admision, notificacidn y resguardo de los casos
presentados a la Defensoria, segun Ley de Proteccidn al Consumidor y legislacion aplicable vigente.

3. RESPONSABILIDADES

= Participar en la formulacién de los Planes operativos semanales, mensuales y Anuales del Centro.

= Planificar sus actividades semanales en concordancia con lo dispuesto en el Plan Operativo Anual.

s  Realizar analisis de problematicas sectoriales denunciadas por los consumidares en los Centros de Solucion
de Controversias.

« Presentar propuestas de intervencion ante problemadticas detectadas que afecten derechos colectivos y/o
difusos, incluyendo lineas de accion orientadas a promover la activacidn del sistema de alerta temprana
institucional

* Atender, analizar casos de denuncias colectivas, con calidad, calidez y en los tiempos establecidos.

» Preparar los procesos a fin de gue estos sean resueltos apegados a los procedimientos establecidos y
proponer diferentes alternativas, respetando la legislacién y lo solicitado por las partes.

» Facilitar el proceso, con las partes, a fin de lograr resolver la controversia dentro del marco legal
establecido.

» Documentar debidamente los casos de denuncia a fin de que se cuente con informacion clave, clara y
veraz, de forma oportuna y que facilite la solucién de la controversia.

s Registrar debidamente las atenciones realizadas, utilizando las herramientas provistas y siguienda los
controles solicitados para garantizar que la documentacion e informacion sea fiel a cada proceso realizado.

« Mantener un registro adecuado, de control y de resguardo, de los expedientes y demas documentos que
estén bajo su custodia, hasta la entrega donde corresponda.

s Entregar oportunamente al archivo del CSC.

» Colaborar en mantener un registro fiel de las atenciones del CSC, tanto a nivel digital como fisico

« Preparar informes sobre la gestion de casos y demas atenciones.

» Elaborar informes extraordinarios a partir de requerimientos establecidos por el (la) Coordinador{a) del
CSCy el (la) Director{a) del CSC.

= Colaborar en 135 areas de recepcion y distribucion de casos, medios alternos de solucidn de controversias y
otras areas del CSC; cada vez que le sea requerido por el (ta) Coordinador(a) del CSC y/o el (la) Director(a)
del CSC,

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

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

= Asegurar que ¢l desempefio de sus funciones estd orientado y cumplen con el propdsito de aumenla@.ﬁ"

satisfaccion del cliente. O 4
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» Participar en la elabaracion y/o actualizacion de los documentos normativos.
* Llevar los registros correspondientes a las actividades realizadas en su trabajo.
s  Cumplir las normas y politicas de la Institucién.

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

COPIA NO CONTROLADA

4, COMPETENCIAS REQUERIDAS

Educacion:
* Profesional universitario graduado en Licenciatura en Ciencias Juridicas, Economicas o Ingenieria.
Formacicn:

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

» Conocimientos en técnicas de analisis y solucion de problemas.

» Manejo de herramientas informdticas a nivel intermedio (Power Paint, Word y Excel).
= Conacimientos generales en Sistema de Gestién de la Calidad.

Experiencia:
» Serequiere al menos dos afios de experiencia,
Habilidades:

= Iniciativa,

= Criterio analitico.

» Poseer buenas relaciones interpersonales.

¢ Capacidad para trabajar en equipo.

+ Habilidad para tomar decisiones en forma rdpida y precisa.
+ Orientacion al cliente (interno y externo).

+ Orientacion al logro.

*  Autocontrol.

» Habilidad para comunicarse clara y efectivamente.

* Realizacidn de presentaciones.

5. CONDICIONES DE TRABAID

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

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

* Serequiere disponibilidad para desplazarse al interior del pais.

FOUPYCOOI  VERSION 02
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29.2. GERENCIA DEL CENTRO BE SOLUCION DE CONTROVERSIAS SERVICIOS FINANCIEROS

NOMBRE DEL PUESTO: GERENTE(A) DEL CENTRO DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS SERVICIOS FINANCIEROS

COPIA NO CONTROLADA CODIGO: PPUTHO94

1. GENERALES DEL PUESTO

Unidad Organizativa: Gerencia del Centro de Solucidn de Controversias Servicios Financieros

Reporta a: Director(a) del Centro de Solucién de Controversias

Supervisa a: Técnico {a) Legal Il de la Gerencia del Centro De Solucién de Controversias Servicios
Financieros.

2. OBIETIVO FUNCIONAL

Dirigir y controlar la resolucion de conflictos entre proveedores y consumidores(as) de servicios financieros, de
acuerdo a las leyes vigentes de tutela de los derechos de los{as) consumidores(as),

3. RESPONSABILIDADES

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

» Disponer los recursos para los procesas de avenimiento.

» Proporcionar los medios para la ratificacion de denuncias por parte de los{as) consumidores(as).

» Controlar la realizacion de los procesos de conciliacidn, mediacion y arbitraje.

»  Vigilar los procesos de certificacién de expedientes.

s Controlar que los pracesos de notificacion relacionados con la gestion de los casos se realicen.

«  Tramitar la remision de casos al Tribunal Sancionador.

«  Establecer los mecanismos para la seleccion de las muestras a evaluar

« Verificar la correcta aplicacion de las metodologias de célculo y evaluacion,

« Verificar los resultados provenientes de las evaluaciones efectuadas.

= Establecer mecanismos de retroalimentacion de hallazgos hacia los proveedores financieros.

* Realizar rutinas de verificacion de correcciones en coordinacidn con otras entidades gubernamentales.

= Controlar las metodologias de devolucion de acuerdo a requerimientos institucionales.

« |dentificar necesidades y gestionar procesos de formacion del talento humano de su unidad organizativa.

* Supervisar el desempeno del talento humano de su unidad organizativa.

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

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

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

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

«  Supervisar que se cumplan los pracedimientos de trabajo e implementar |as acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de los procesos definidos en el sistema de geslic‘mDEL c
de la calidad. ot Oy,
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s Participar en la elaboracion y/o actualizacion de los documentos normativos,

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

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

= Cumplir y hacer cumplir las normas y politicas de la Institucidn.

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

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS COPIA NO CONTROLADA

Educacion:

. = Profesional universitario graduado de Ciencias Econdmicas, Juridicas o Ingenieria.
Formacion:

« Conocimientos en administracion financiera.

+ Conocimientos de normativas tecnicas y legales aplicables al sector financiero.

» Conocimientos en técnicas de analisis y solucion de problemas.

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

Experiencia:
» Serequiere al menos dos aiios de experiencia.
Habilidades:

« Habilidades gerenciales y/o directivas.
s [niciativa.
. » Criterio analitico.
= Poseer buenas relaciones interpersonales.
» Habilidad para tomar decisiones en forma rapida y precisa.
» Orientacion al cliente (interno y externo).
*« Manejo de conflictos.
« Autocontrol.
» Habilidad para comunicarse clara y efectivamente.
= Excelente redaccion y sintaxis.

5. CONDICIONES DE TRABAIO

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

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

= Enocasiones se requiere disponibilidad para desplazarse al interior del pais.

| COPIA NO CONTROLADA
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NOMBRE DEL PUESTO: TECNICO(A]_LEGAL Il DE LA GERENCIA DEL CENTRO DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS
SERVICIOS FINANCIEROS CODIGO: PPUTHOS5

1. cenerates oeLpuesto | COPIA NO CONTROLADAJ

Unidad Organizativa: Gerencia de Centro de Solucién de Controversias Servicios Financieros
Reporta a: Gerente(a) del Centro de Solucidn de Controversias de Servicios Financieros
Supervisa a. No aplica

2. OBJETIVO FUNCIONAL

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

3. RESPONSABILIDADES

» Brindar asistencia oportuna a los{as) consumidores{as) a través de asesorias de manera presencial o por
cualquier otro medio.

s Administrar los procesos de denuncias.

s Facilitar procesos de conciliacién entre proveedores y consumidores{as) orientados a resolver las
controversias.

« Gestionar quejas o insatisfacciones en materia de consuma presentadas por los{as) consumidores(as),

= Atender requerimientos de informacion de los(as) consumidores(as) y de los proveedores sobre denuncias
y casos presentados a la Defensoria,

* Completar la documentacién orientada a la resolucion de los casos.

« Llevar control de las atenciones realizadas.

» Reportar al (1a) Gerente(a) los resultados del trabajo realizado.

* Apoyar el cumplimiento de objetiveos, indicadores, metas y actividades de la unidad organmizativa.

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

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

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

s Asegurar que el desempeno de sus funciones esta orientado y cumplen con el propdsito de aumentar la
satisfaccion del cliente.

s Parlicipar en la elaboracion y/o actualizacidn de los documentos normativos.

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

»  Cumplir las normas y politicas de la Institucion.

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

—
e

COPIA NO CONTROLADA |

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS

Educacion:

= El puesto requiere estudios de al menos cuarto afio en Ciencias Juridicas, Econémicas, Psicologia o dreas
afines al campo de aplicacion de la mediacién y conciliacidn
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Formacién:

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

= Conoccimientos en técnicas de analisis y solucion de problemas.

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

Experiencia:

= Serequiere al menos dos afos de experiencia. COPIA NO CONTROLADA

Hahiiidades:

= Iniciativa.

«  Criterio analitico.

s Poseer buenas relaciones interpersonales.

= Capacidad para trabajar en equipo.

» Concentracion y organizacion.

* Capacidad de sintesis.

¢« Orientacion al cliente (interno y externo).

+ Autocontrol.

* Habilidad para comunicarse clara y efectivamente.
* Usode equipo informatico vy de oficina.

5. CONDICIONES DE TRABAJO

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

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

+ Enocasiones se requiere disponibilidad para desplazarse al interior del pais.

FOUPYCOD1  VERSION 02



=/

Defensoria
del Consumidor

[COPIA NO CONTROLAD!

DIRECCION DE
DESCENTRALIZACION

=
—




TONQISHIA  T00DAdNO4

o
<
-
o
T
S
(®) “. e 9p (€) pspsald
N UCPINRIIU3252(] 2P ugiaNg e 3p m.b_ummmzcuhﬁ. ein1yniisy
<C
D

| ao
m NQIIVZITTHLINIDSIG 30 NOIDIIYIA V1 30 YAILVZINYDHO vdNLONY¥IsSI JE

69Z 92 17T "WNIDVd 10 -NOISHIA
HOdYAivs 13 £10Z/01/0T ‘NOIDVRO8V13 30 YHII4 [D0HINIOW 09102 JOPLIASLE] |30

. gHosualag
s e ONVINTMH OLNITYL 30 OvaINA
, - e \
SINODINNA A NOIDVZINVOYO 30 TvNNVIA ~—’



PA ‘ MANUAL DE QRGANIZACION Y FUNCIONES
L] -
““ ~

) i UNIDAD DE TALENTO HUMANO 22
ﬂna?cﬁ,f'sﬁr?um CODIGO: MOFUTHOO1 FECHA DE ELABORACION: 10/10/2013 EL SALYADOR

VERSION: 01 PAGINA; 222 de 269

31. PERFILES DE PUESTO DIRECCION DE DESCENTRALIZACION

31.1BIRECCION

NOMBRE DEL PUESTO; DIRECTOR(A} DE DESCENTRALIZACION CODIGO: PPUTHO96

1. GENERALES DEL PUESTO (COPIA NO CONTRO\;&E:

Unidad Organizativa: Direccion de Descentralizacidn
Reporta a: Presidente(a) de la Defensoria del Consumidor
Supervisa a: Secretario{a) de |a Direccion de Descentralizacion

Técnico(a) Legal 1l de la Direccién de Descentralizacidon
Asistente Técnico(a) de la Direccién de Descentralizacidn
Gerente(a) de Defensoria Regional

Gerente(a) de Atencion Descentralizada

Gerente(a) de Atencidn Telefdnica

2. OBJETIVO FUNCIONAL

Promover y gestionar el acercamiento de los servicios de la Defensoria del Consumidor a la poblacidn salvadorefia a
nivel nacional, segdn Plan Estratégico.

3. RESPONSABILIDADES

~ Coordinar la formulacién de estrategias orientadas a facilitar el acceso a los servicios de la Defensoria.

» Gestionar la suscripcion de convenios para la apertura de Ventanillas de Atencidn Descentralizada.

s«  Coordinar la planificacién de actividades en el marco del Plan Estratégico Institucianal, Reglamento Interno
de 1a Defensaoria del Consumidor y otras disposiciones relacionadas con este proceso.

= Controlar el cumplimiento de objetivos, indicadores, metas y actividades, relativas a las dreas a su puesto.

s Supervisar el cumplimiento de la normativa legal que regula la solucién de controversias entre
proveedores y consumidores({as), asi como también los lineamientos que regulan las actividades de
inspeccidn y vigilancia, educacién y consumo.

« Rendir informes de gestion ante otras entidades o unidades de la Defensoria del Consumidor,

» Coordinar la formulacidn de diagnosticos que identifiquen mejoras a realizar en los procesos o servicios.

= Promover acciones gue contribuyan a mejorar la prestacion de servicios o agilizar procesos, en respuesta a
los hallazgos o recomendaciones que resulten de los diagndsticos realizados.

s [dentificar necesidades y gestionar procesos de formacion del talento humano de su unidad organizativa.

«  Supervisar el desempeno del talento humano de su unidad organizativa.

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

¢« Hacer buen uso y documentar los traslados de los activos fijos asignados a su unidad

= Asepurar que los requisitos del cliente se determinen y se cumplan con el propdsito de aumentar la
satisfaccion del mismo.

» Determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicacion con los£lientes: informacion sobre

el servicio, consultas y retroalimentacion del WA NO £t NT RO LA
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» Realizar el seguimiento de la informacidn relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento
de los requisitos por parte de la Defensoria del Consumidor.

» Asegurar la disponibilidad de recursos e informacidon necesarios para apoyar la operacidn y el seguimiento
de los procesos inherentes a la unidad.

» Planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion, andlisis y mejora para: demostrar la
conformidad del servicio, del sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente la eficacia del
sistema de la calidad de la Defensoria del Consumidor.

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

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

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

* Gestionar acciones preventivas que eliminen las causas de las no conformidades potenciales.

. s Cumpliry hacer cumplir las normas y politicas de la Institucion.

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

COPIA NO CONTROLADA

4, COMPETENCIAS REQUERIDAS

Educacidn:

* Profesional universitario graduado en Ciencias Sociales, Econdmicas, Juridicas o Ingenierfa.
Formacion:

= Conocimientos en desarrollo.

* Conocimientos en planificacion y control.

«  Conocimientos en técnicas de analisis y solucién de problemas.

+  Manejo de herramientas informaticas a nivel intermedio (Power point, Word y Excel).
» Conocimientos generales en Sisterna de Gestién de la Calidad.

Experiencia:
. s Serequiere al menos tres afos de experiencia.

Habilidades:

» Habllidades gerenciales y/o directivas.

= Poseer buenas relaciones interpersonales,
» Capacidad de analisis.

= Habilidad para tomar decisiones en forma rapida y precisa
» Concentracién y organizacién,

= Orientacion a la mejora continua.

* Orientacion al cliente {interno y externo).

* Manejo de conflictos.

* Lliderazgo.

» Habilidad para comunicarse clara y efectivamente.

VERSION 02
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5. CONDICIONES DE TRABAIO COP[A NO (:ONTROLADA|

-~

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

* Muy poco esfuerzo fisico. Ninguna incomadidad, por lo general trabaja sentado.
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NOMBRE DEL PUESTO: SECRETARIQ{A) DE LA DIRECCION DE DESCENTRALIZACION CODIGO: PPUTH097

1. GENERALES DEL PUESTQ

Unidad Organizativa: Direccién de Descentralizacion COPIA NO CONTROLAD’

Reporta a: Director(a) de Descentralizacién
Supervisa a: No aplica

2. OBIETIVO FUNCIONAL
Realizar labores de asistencia secretarial, segun las necesidades de la jefatura inmediata.
3. RESPONSABILIDADES

« QOrganizar los archivos,

« Administrar, clasificar y despachar la correspondencia recibida.

» Llevar controles internos de documentacion.

* Llevar el control de los permisos del personal de la Unidad Organizativa en que labora.

* Sacar fotocopias de documentos.

+ Elaborar requisiciones de transporte.

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

« Verificar existencias de bienes necesarios para la realizacion de |as labores de la jefatura inmediata.

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

s Apoyar el cumplimiento de los procedimientos internos.

s Asistir a reuniones, de acuerdo a requerimientos de la jefatura inmediata.

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

+ Atender y responder llamadas oportunamente.

s Asegurar que el desempeno de sus funciones estad orientado y cumplen con el proposito de aumentar la
satisfaccion del cliente.

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

e Cumplir las normas y politicas de la Institucion.

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

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS
Fducacion:
» El puesto requiere al menos estudios de bachillerato en comercio, administracion o secretariado.

Formacidn: L
NTROVAY
s Manejo de herramientas informaticas a nivel basico (Word y Excel). NO (:O
s Conocmientos generales en Sistema de Gestidn de la Calidad. COP‘.P\

Experiencia: Q.\FDEL CO
o) v, ¥
= Serequiere al menos un afio de experiencia ;? & M -]
' ) . ‘!!
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Habilldades:

» Capacidad para trabajar en equipo. COPIA NO CO NTROLAD ’

s« Manejo de informacién confidencial.

= Concentracion y organizacién.

s Orientacion a la mejora continua.

»  Orientacion al cliente {interno y externo).
= Discrecion.

«  Autocontrol.

= Habilidad para comunicarse clara y efectivamente.
*  Excelente redaccion y sintaxis.

«  Uso de equipo informatico y de oficina.

5. CONDICIONES DE TRABAJO

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

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

s Enocasiones se requiere disponibilidad para desplazarse al interior del pais.
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