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15.5 UNIDAD DE LOGISTICA
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PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO

15.5.1 JEFE(A) DE LOGISTICA

1. GENERALES DEL CARGO

Area Organizativa

Direccién de Administracion

Reporta a

Director de Administracion

Supervisa a

Auxiliar de Logistica
Auxiliar Administrativo
Motorista

Ordenanza
Mensajero
Recepcionista

Director (o) de
Administracion

— Jefe (o) de Logistica

Auxiliar (a)
de Logistica

Auxiliar (a)
Administrativo

— Motorista

r Ordenanza

I Mensajero

et Recepcionista

2. ANALISIS FUNCIONAL

PROPOSITO CLAVE Atendgr . las neces@ades logisticas de la .I'nstltucwn, segun
requerimientos de las areas, presupuesto y planeacion.
FUNCIONES UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA

1. Administrar el
mantenimiento de
infraestructura, de
bienes y de vehiculos,
segun términos de
contratacion.

1.1 Administracion los procesos de contratacion de mantenimiento, de
acuerdo al Plan de mantenimiento y presupuesto institucional.

1.2 Supervisar el proceso de mantenimiento de infraestructura en las

oficinas centrales de la institucion,
requerimiento.

segun plan de mantenimiento o

2. Controlar la gestion de
servicios de transporte,
conforme a politica
Institucional de
transportacion.

2.1 Controlar la atencién de
requerimientos de transporte, de
acuerdo a requerimientos vy

2.1.1 Gestionar y supervisar

disponibilidad de vehiculos.

proceso de compra,
resguardo, entrega y
liquidacion de vales de
combustible, de acuerdo a
NTCIE-DC, y manuales
institucionales.

212 Dar seguimiento a

mantenimiento de vehiculos
institucionales, segun plan
de mantenimiento y
contratos realizados.

3. Verificar el Control de
los activos fijos, segun

3.1 Normar y controlar los bienes adquiridos o donados que ingresen

como activo fijo de la institucion,

de acuerdo a disposiciones de la

ANIZACION Y FUN(
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Corte de Cuentas,
institucionales.

Ministerio de Hacienda y manuales

3.2 Notificar formalmente los movimientos de activo fijo de forma
periddica, a la unidad responsable de la actualizacion vy
contabilizacion del inventario de activo fijo, segin Ley AFI, normas
de contabilidad gubernamental y manuales institucionales.

normativa de Corte de
Cuentas y Ministerio de
Hacienda.

3.3 Coordinar la administraciéon del activo fijo institucional nivel
nacional de acuerdo a Ley AFI, normas de contabilidad
gubernamental y manuales institucionales.

4.1 Normar y controlar los bienes adquiridos o donados que ingresen
al almacén de la institucion, de acuerdo a disposiciones de la
Corte de Cuentas, Ministerio de Hacienda y manuales
institucionales.

421 Verificar proceso de
conciliacion del inventario
de almacén, Segun Ley AFI

y NTCIE - DC.

4. Verificar la
administracion del
almacén de acuerdo a
Ley LACAP y Normativa

4.2 Supervisar procesos de
actualizaciéon de Almacén,

segun Ley AFI, Normas de
contabilidad gubernamental y
manuales institucionales.

de la Corte de Cuentas. 4.2.2 Coordinar junto con la UFI

el proceso de conciliacion
de inventario de almacén,
Segun Ley AFl y NTCIE -
DC.

5.1 Identificar necesidades de formacion del recurso humano con base
en perfiles de puestos y diagnéstico de competencias.

5. Promover el desarrollo
del recurso humano de

5.2 Gestionar los procesos de formacién, con base en diagndstico de
necesidades de formacion.

la Unidad. 5.3 Supervisar el desempefio del recurso humano de la Unidad, con

base en Manual de Organizacion y Funciones y normativa de
desempeno.

6.1 Gestionar con la Direccién de Administracion, las necesidades de
recursos humanos, asi como el abastecimiento de bienes y

8. ‘Dasantizar ol suministros, con base a plan de trabajo.

funcionamiento

administrativo y 6.2 Vigilar que el uso, resguardo y control de los activos fijos asignados

operativo de la unidad
a su cargo, atendiendo
a lo establecido en la

normativa institucional.

a la Unidad, se realice conforme a normativas promulgadas por la
Direccion de Administracion y Normas Técnicas de Control Interno.

6.3 Supervisar el control de los activos fijos, segin normativa de Corte

de Cuentas y Ministerio de Hacienda

7. Controlar, supervisar y aprobar los informes de la Unidad de Logistica, de acuerdo a requerimientos
institucionales y planeacion.

8. Realizar otras actividades que el cargo demande.

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS

A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel profesional: Debe ser estudiante de tercer afio de Administracion de
. Empresas o Ingenieria Industrial.
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2- Manejo de idiomas

Se requiere dominio parcial del inglés a nivel de lectura, escritura y conversacion.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere un importante manejo empirico del area: Entre tres y cinco afios de experiencia.

4- Iniciativa, criterio y creatividad

Se requiere de criterio analitico bien desarrollado para atender problemas complejos. Ademas el trabajo
requiere de planear y ejecutar labores complejas disponiendo Gnicamente de métodos y procedimientos
| generales.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION

1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Sacrificar su propio departamento a favor de la Organizacion.

2- Habilidad de supervision y control

Supervisa personal de oficina y/o técnico calificado, en actividades heterogéneas.

3- Manejo de valores

Alta responsabilidad por exactitud. El trabajo exige operaciones precisas, ya que los errores pueden causar
perjuicios muy significativos para la Organizacién. Existe muy poca o ninguna supervision.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de relacion a nivel profesional o mandos medios incluyendo el nivel jerarquico inmediato
superior dentro y fuera de la Organizacion. Se requiere trato cortés y buen juicio.

5- Manejo de informacion confidencial

Pueden causarse leves problemas dentro de la Organizacion por indiscreciones o por el manejo inadecuado de
la informacién confidencial.

6- Planeacion y control

Se requiere de programaciones a corto plazo de tareas regularmente complejas involucrando la integracién del
trabajo con el de otros, realizando etapas de un proyecto total para lograr un trabajo ordenado.

7- Analisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Trabajo diversificado que necesita una seleccion cuidadosa de procedimientos y el uso ocasional de nuevas
practicas para analizar situaciones o problemas complejos. Se deben tomar decisiones de relativa
trascendencia.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Mediana concentracion mental, trabajo con un grado normal de iniciativa y criterio. Requiere de desarrollar
propios procedimientos para lograr las metas del Cargo.

2- Habilidad Sensorial

Atencion sensorial concentrada, pero no constante.

3- Habilidad fisica

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

D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

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

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Actuar con calma, controlar las emociones y responder constructivamente ante situaciones estresantes

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES Pag. 187

(87



EL SALVADCR

—

PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO

15.5.2 AUXILIAR DE LOGISTICA

1. GENERALES DEL CARGO

Area Organizativa

Direccion de Administracion

Reporta a

Jefe (a) de Logistica
Jefe(a) de Logistica
Auxiliar (a)

Supervisa a

de Logistica

2. ANALISIS FUNCIONAL

PROPOSITO CLAVE

Administrar y supervisar los procesos de logistica asignados, segun
presupuesto y planes operativos.

FUNCIONES

UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA

1. Administrar los procesos
logisticos asignados de
acuerdo a plan operativo
anual.

1.1 Administrar y controlar los procesos del almacén institucional de
acuerdo a requerimientos y al Plan operativo.

1.2 Coordinar los procesos de transporte institucional de acuerdo a
requerimientos y al Plan operativo.

1.3 Supervisar los procesos de mantenimiento de infraestructura en
las oficinas centrales de la institucion, segun plan de
mantenimiento o requerimiento.

1.4 Controlar el activo fijo de la institucién, segun plan de
mantenimiento o requerimiento.

2. Controlar gestion de su
area asignada, conforme
a lineamientos
administrativos y manual
de procedimientos.

2.1 Controlar, registrar y reportar las actividades de su area de trabajo,
segun requerimientos y politicas institucionales.

2.2 Gestionar y supervisar los procesos de compra, resguardo,
entrega y liquidacién de vales de combustible, de acuerdo a
NTCIE-DC, y manuales institucionales.

2.3 Dar seguimiento al mantenimiento de vehiculos institucionales,
segun plan de mantenimiento y contratos realizados.

3. Verificar el Control de
los activos fijos, segun
normativa de Corte de
Cuentas y Ministerio de
Hacienda.

3.1 Normar y controlar los bienes adquiridos o donados que ingresen
como activo fijo de la institucién, de acuerdo a disposiciones de
la Corte de Cuentas, Ministerio de Hacienda y manuales
institucionales.

3.2 Supervisar la gestion para la actualizacién y contabilizacién del
inventario de activo fijo, segun Ley AFI, normas de contabilidad
gubernamental y manuales institucionales.

3.3 Coordinar la administracion del activo fijo institucional a nivel
nacional, de acuerdo a Ley AFI, normas de contabilidad
gubernamental y manuales institucionales.
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411 Apoyar la formulaciéon de
diagnosticos orientados a
identificar necesidades de
mejora en los procesos o
4. Apoyar el 4.1 Prpp(ingr acciones ff'e mejcl)ra servicios, ~ segun
fencionmitents orientadas a agilizar los requerimientos internos,

administrativo y
operativo de la
Direccion, atendiendo a
lo establecido en el
Reglamento Interno de la
Defensoria del
Consumidor.

procesos internos y servicios
que presta la Unidad de
Logistica, segun
requerimientos
institucionales.

demanda de servicios y Plan
operativo.

412

Promover 'y  apoyar
acciones de mejora en los
servicios y procesos, segun
recomendaciones que
resulten de los diagndsticos o
requerimientos de Plan
operativo.

| 4.2 Vigilar que el uso, resguardo y control de los activos fijos asignados
a la Unidad de Logistica, se realice conforme a normativas
promulgadas por la Direccion de Administracion y Normas

Técnicas de Control Interno.

requerimientos institucionales.

5. Supervisar y aprobar los informes de la Unidad de Logistica de acuerdo a planes operativos y

k| 6. Supervisar el desempefio del recurso humano de Unidad de Logistica, con base a Manual de

Organizacion y Funciones y normativa de desempenio.

7. Realizar otras actividades que el cargo demande.

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS

A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel técnico: Bachiller.

2- Manejo de idiomas

No se requiere conocimiento de un segundo idioma.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere manejo empirico basico del area: Entre 12 y 23 meses de experiencia.

4- Iniciativa, criterio y creatividad

Se requiere habilidad suficiente para resolver problemas sencillos como correccion de errores en el trabajo,
determinar cuando se necesita solicitar mas instrucciones, etc.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION

1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Contribuir activamente con la Organizacion

2- Habilidad de supervision y control

Unicamente es responsable de su propio trabajo. No tiene subalternos.

3- Manejo de valores

Moderada responsabilidad por exactitud, ya que el trabajo generalmente es revisado o los errores pueden

' descubrirse en las etapas posteriores del proceso, antes que el proceso final sea concluido.
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4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de contactos con personas de su mismo nivel jerarquico dentro y fuera de la Organizacion,
por lo que se necesita amabilidad y cortesia para la ejecucién de tramites sencillos y rutinarios.

5- Manejo de informacion confidencial

El Cargo no maneja informacion confidencial.

6- Planeacion y control

Deben planearse y programarse actividades sencillas e inmediatas involucrando la integracion del trabajo con
el de otros para cumplir con el trabajo asignado al Cargo.

7- Analisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Trabajo repetitivo con alguna variacion, protegido por practicas establecidas. La toma de decisiones se refiere
unicamente a las exigidas por el Cargo.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Poca atencién mental, trabajo puramente repetitivo y rutinario que requiere cierto esfuerzo para recordar
instrucciones simples y ejecutarlas en una secuencia pre establecida.

2- Habilidad Sensorial

Atencion sensorial normal no concentrada. Trabajo predominantemente automatico.

3- Habilidad fisica

El trabajo requiere de una ocasional actividad fisica con objetos de un peso aproximado de entre 15y 100
libras de peso. Regular incomodidad.

D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

Condiciones de trabajo un tanto desagradables debido a la existencia de ruidos, calor, polvo, elementos de
trabajo, etc. Se esta expuesto a accidentes esporadicos de cierta importancia.

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Capacidad para atender al trabajo del dia a dia después de continuar su trabajo y de realizar tareas durante la
jornada laboral normal.
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PERFIL DE PUESTO
NOMBRE DEL CARGO | 15,5.3 AUXILIAR ADMINISTRATIVO

1. GENERALES DEL CARGO

Area Organizativa

Direcciéon de Administracion

Reporta a

Jefe (a) de Logistica
Jefe(a) de Logistica [ Auxiliar (a)

Administrativo

Supervisa a

Ninguno

2. ANALISIS FUNCIONAL

PROPOSITO CLAVE

Ejecutar procesos administrativos asignados, atendiendo el manual de
procedimientos y plan operativo anual.

i FUNCIONES

UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA

1. Administrar procesos
asignados de acuerdo
a plan operativo anual.

1.1 Gestionar procesos administrativos institucionales de acuerdo a
requerimientos y al plan operativo anual.

1.2 Administrar archivos de la Unidad de Logistica de institucional de
acuerdo a las Normas Técnicas de Control Interno Especificas
para la Defensoria del Consumidor.

1.3 Realizar controles de actividades realizadas, segun manual de
procedimientos.

2. Apoyarel
funcionamiento
administrativo y
operativo de la Unidad,
atendiendo a lo
establecido en el
Reglamento Interno de
la Defensoria del
Consumidor.

2.1 Disefiar y proponer acciones de mejora que contribuyan a agilizar
la capacidad de respuesta de los procesos internos y servicios
que presta la Unidad de Logistica.

2.2 Resguardar activos fijos conforme a normativas promulgadas por la
Direcciéon de Administracion y Normas Técnicas de Control Interno.

3. Realizar otras actividades que el cargo demande.

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS

A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel técnico: Bachiller.

' 2- Manejo de idiomas

No se requiere conocimiento de un segundo idioma.
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3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere manejo empirico basico del area: Entre 12 y 23 meses de experiencia.

4- Iniciativa, criterio y creatividad

Se requiere habilidad suficiente para resolver problemas sencillos como correccion de errores en el trabajo,
determinar cuando se necesita solicitar mas instrucciones, etc.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION

1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Contribuir activamente con la Organizacién

2- Habilidad de supervision y control

Unicamente es responsable de su propio trabajo. No tiene subalternos.

3- Manejo de valores

Moderada responsabilidad por exactitud, ya que el trabajo generalmente es revisado o los errores pueden
descubrirse en las etapas posteriores del proceso, antes que el proceso final sea concluido.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de contactos con personas de su mismo nivel jerarquico dentro y fuera de la Organizacion,
por lo que se necesita amabilidad y cortesia para la ejecucion de tramites sencillos y rutinarios.

5- Manejo de informacion confidencial

El Cargo no maneja informacion confidencial.

6- Planeacion y control

Deben planearse y programarse actividades sencillas e inmediatas involucrando la integracion del trabajo con
el de otros para cumplir con el trabajo asignado al Cargo.

7- Analisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Trabajo repetitivo con alguna variacion, protegido por practicas establecidas. La toma de decisiones se refiere
Unicamente a las exigidas por el Cargo.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Poca concentracion mental, aunque frecuente, trabajo usualmente repetitivo y rutinario que requiere la
aplicacion de practicas estandares claramente definidos. Es necesario tomar algunas decisiones sencillas.

2- Habilidad Sensorial

Atencion sensorial constante, pero no concentrada.

3- Habilidad fisica

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

D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

Ambiente de trabajo normal, trabajo ejecutado en oficina individual. La posibilidad de que ocurra un accidente
es muy eventual (menos del 5% de probabilidad).

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Mantener una aproximacion logica y controlada a los problemas dificiles de resolver y a las situaciones
interpersonales violentas y/o desagradables.
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PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO

15.5.4 MOTORISTA

1. GENERALES DEL CARGO

Area Organizativa

Direccién Administrativa

Jefe (a) de Logistica

Motorista

_

Reporta a Jefe(a) de Logistica
Supervisa a N/A
2. ANALISIS FUNCIONAL
PROPOSITO CLAVE Conqucir con pre_cauci(?n Io§ vehipulos asign_ados, de acuerdo a las
medidas de seguridad vial y lineamientos recibidos.
FUNCIONES UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA

Conducir y cuidar
vehiculos asignados,
segun Normativa
Interna

1.1 Conducir el vehiculo asignado

a lugares que le sean
encomendados, atendiendo las
medidas de precaucion para

garantizar la seguridad de los
pasajeros.

1.1.1 Tratar con cortesia a los

pasajeros, segun lineamientos
recibidos.
1.1.2 Utilizar el manejo defensivo,

de acuerdo a las medidas de

seguridad vial.

1.2 Efectuar aseo y limpieza del vehiculo asignado, segun lineamientos
recibidos.

Reportar bitacora de
servicios de transporte
y dafos o desperfectos
del vehiculo, segin
manual de
procedimientos.

2.1 Realizar y presentar bitacora de servicios de transporte
proporcionado, kilometraje y consumo de combustible, segun manual
de procedimientos.

2.2 Elaborar informe en caso de accidente, robo o dafio del vehiculo,
segun manual de procedimientos.

2.3 Reportar fallas mecanicas y de carroceria o cualquier dafio al
vehiculo, segun manual de procedimientos.

Efectuar reparaciones
menores de vehiculos
asignados, segun
Normativa Interna.

3.1 Efectuar cambio de llanta si fuere necesario

3.2 Efectuar reparaciones menores al vehiculo, segun lineamientos
recibidos.

Realizar otras actividades que el cargo demande.
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3. COMPETENCIAS REQUERIDAS

A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel basico: El puesto requiere estudios de noveno grado.
2- Manejo de idiomas

No se requiere conocimiento de un segundo idioma.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere manejo empirico considerable del area: Entre 24 y 35 meses de experiencia.
4- Iniciativa, criterio y creatividad

Se requiere habilidad para entender e interpretar correctamente 6rdenes recibidas para la ejecucion de trabajo
sencillo y repetitivo.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION

| 1- Compromiso y responsabilidad Institucional

| Contribuir activamente con la Organizacién

| 2- Habilidad de supervision y control

Unicamente es responsable de su propio trabajo. No tiene subalternos.
3- Manejo de valores

Adecuada responsabilidad por exactitud. Requiere supervision moderada. Los errores sbélo pueden ser
& detectados hasta las etapas subsiguientes del proceso. Puede causarse pérdidas o perjuicios de regular
importancia para la Organizacion.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de contactos con personas de su mismo nivel jerarquico dentro y fuera de la Organizacion,
por lo que se necesita amabilidad y cortesia para la ejecucion de tramites sencillos y rutinarios.

5- Manejo de informacion confidencial

Pueden causarse leves problemas dentro de la Organizacion por indiscreciones o por el manejo inadecuado de
la informacién confidencial.

6- Planeacion y control

El trabajo no requiere mayor planeacion.
7- Analisis, solucién de problemas y toma de decisiones

Trabajo repetitivo con alguna variacion, protegido por practicas establecidas. La toma de decisiones se refiere
unicamente a las exigidas por el Cargo.

|
C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO i
\

1- Habilidad mental

Poca concentracion mental, aunque frecuente, trabajo usualmente repetitivo y rutinario que requiere la
aplicacion de practicas estandares claramente definidos. Es necesario tomar algunas decisiones sencillas.

2- Habilidad Sensorial |
| Atencion sensorial constante, pero no concentrada. |
| 3- Habilidad fisica

| El trabajo requiere de una ocasional actividad fisica con objetos de un peso aproximado de entre 15 y 100
libras de peso. Regular incomodidad. |
D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO
' 1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes |

Condiciones de trabajo un tanto desagradables debido a la existencia de ruidos, calor, polvo, elementos de ‘

trabajo, etc. Se esta expuesto a accidentes esporadicos de cierta importancia.
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2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Capacidad para atender al trabajo del dia a dia después de continuar su trabajo y de realizar tareas durante la
jornada laboral normal.
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PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO | 15.5.56 ORDENANZA

1. GENERALES DEL CARGO

Area Organizativa Direccion Administrativa

Jetfe (a) de Logistica
Reporta a Jefe(a) de Logistica l: Ordenanza
Supervisa a N/A

2. ANALISIS FUNCIONAL

Realizar limpieza y Proporcionar apoyo a actividades logisticas en los

T . GLAVE diferentes departamentos, segun requerimientos y plan de trabajo.

FUNCIONES UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA

1.1 Realizar la limpieza de las areas que le sean encomendadas de

4 Reslizsisatividades acuerdo a requerimientos y plan de trabajo.

logisticas de servicio, Shaal
seguin requerimientos y 1.2 Trasladar correspondencia interna y externa, de acuerdo a

plan de trabajo. requerimientos.

1.3 Atender a visitas y personal que asista a reuniones, segun le sea
encomendado.

2. Realizar otras actividades que el cargo demande

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS

A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel basico: El puesto requiere noveno grado.

2- Manejo de idiomas

No se requiere conocimiento de un segundo idioma.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere manejo empirico elemental del area: Entre seis y once meses de experiencia.

4- Iniciativa, criterio y creatividad

Se requiere habilidad para entender e interpretar correctamente 6rdenes recibidas para la ejecucién de trabajo
sencillo y repetitivo.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION

1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Ser leal con la Organizacion
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2- Habilidad de supervision y control

Unicamente es responsable de su propio trabajo. No tiene subalternos.

3- Manejo de valores

Poca responsabilidad por exactitud. Los errores pueden detectarse con rapidez y facilidad, por lo que las
érdidas se reducen a tiempo.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de contactos con personas de su mismo nivel jerarquico dentro y fuera de la Organizacion,
por lo que se necesita amabilidad y cortesia para la ejecucion de tramites sencillos y rutinarios.

5- Manejo de informacién confidencial

El Cargo no maneja informacion confidencial.

6- Planeacion y control

El trabajo no requiere mayor planeacion.

7- Andlisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Trabajo repetitivo con alguna variacion, protegido por practicas establecidas. La toma de decisiones se refiere
unicamente a las exigidas por el Cargo.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Poca atencién mental, trabajo puramente repetitivo y rutinario que requiere cierto esfuerzo para recordar
instrucciones simples y ejecutarlas en una secuencia pre establecida.

2- Habilidad Sensorial

Atencion sensorial normal no concentrada. Trabajo predominantemente automatico.

3- Habilidad fisica

El trabajo requiere una reiterada actividad fisica. Ocasionalmente hay algin esfuerzo de traccién, empuje o
levantamiento de pesos mayores a 100 libras.

D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

Condiciones de trabajo un tanto desagradables debido a la existencia de ruidos, calor, polvo, elementos de
trabajo, etc. Se esta expuesto a accidentes esporadicos de cierta importancia.

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Capacidad para atender al trabajo del dia a dia después de continuar su trabajo y de realizar tareas durante la
jornada laboral normal.
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PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO | 15.5.6 MENSAJERO

1. GENERALES DEL CARGO

Area Organizativa
Direccion de Administracion
l: Jefe (a) de Logistica
Reporta a Jefe(a) de Apoyo Logistico e
Supervisa a

2. ANALISIS FUNCIONAL

PROPOSITO CLAVE Entrggar la corrgspom_:lenc_:la de_ la Instlt.uqc'm, de acqerdp a las
medidas de seguridad vial, lineamientos recibidos y normativa interna.

FUNCIONES | UNIDADES DE COMPETENCIA [ ELEMENTOS DE COMPETENCIA

1. Entregar la correspondencia y otros documentos de la Institucién, segin Normativa Interna

2. Elaborarinforme en caso de accidente, robo o dafio de motocicleta, segun manual de
procedimientos.

3. Realizar otras actividades que el cargo demande.

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS

A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel basico: El puesto requiere noveno grado.

2- Manejo de idiomas

No se requiere conocimiento de un segundo idioma.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere manejo empirico basico del area: Entre 12 y 23 meses de experiencia.

4- Iniciativa, criterio y creatividad

Se requiere habilidad para entender e interpretar correctamente érdenes recibidas para la ejecucion de trabajo
sencillo y repetitivo.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION

1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Contribuir activamente con la Organizacion

2- Habilidad de supervision y control

Unicamente es responsable de su propio trabajo. No tiene subalternos.

3- Manejo de valores
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Moderada responsabilidad por exactitud, ya que el trabajo generalmente es revisado o los errores pueden
descubrirse en las etapas posteriores del proceso, antes que el proceso final sea concluido.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de contactos con personas de su mismo nivel jerarquico dentro y fuera de la Organizacion,
por lo que se necesita amabilidad y cortesia para la ejecucion de tramites sencillos y rutinarios.

5- Manejo de informacion confidencial

Pueden causarse leves problemas dentro de la Organizacion por indiscreciones o por el manejo inadecuado
de la informacién confidencial.

6- Planeacion y control

Deben planearse y programarse actividades sencillas e inmediatas involucrando la integracién del trabajo con
el de otros para cumplir con el trabajo asignado al Cargo.

7- Analisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Trabajo repetitivo con alguna variacion, protegido por practicas establecidas. La toma de decisiones se refiere
unicamente a las exigidas por el Cargo.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Poca atencion mental, trabajo puramente repetitivo y rutinario que requiere cierto esfuerzo para recordar
instrucciones simples y ejecutarlas en una secuencia pre establecida.

2- Habilidad Sensorial

Atencion sensorial constante, pero no concentrada.

3- Habilidad fisica

El trabajo requiere de una ocasional actividad fisica con objetos de un peso aproximado de entre 15y 100
libras de peso. Regular incomodidad.

D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

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

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Mantener una aproximacion légica y controlada a los problemas dificiles de resolver y a las situaciones
interpersonales violentas y/o desagradables.
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PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO

15.5.7 RECEPCIONISTA

1. GENERALES DEL CARGO

i Area Organizativa Direccion de Administracion Jefe (a) de Logistica
l: Recepcionista
Reporta a Jefe(a) de Logistica
Supervisa a
2. ANALISIS FUNCIONAL

Atender a los consumidores y consumidoras que visitan la Defensoria

consumidores, segun

PROPOSITO CLAVE del Consumidor, asi como atender las llamadas telefénicas recibidas en
el conmutador, segun lineamientos y politicas Institucionales.
FUNCIONES UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA
1. Recibiry atenderalos | 1.1 Atender de manera cordial y eficiente a los consumidores y las
visitantes y consumidoras que visitan la Defensoria del Consumidor, segun

lineamientos y politicas Institucionales.

lineamientos y
politicas
Institucionales.

1.2 Proporcionar una guia para ubicar al consumidor o a las personas
que visitan la Defensoria del Consumidor, segun lineamientos y
politicas Institucionales.

Controlar la
correspondencia de la
Defensoria del

2.1 Recibir la correspondencia de la Institucién, de acuerdo a
lineamientos y politicas Institucionales.

Consumidor, segun
lineamientos y
politicas

Institucionales.

2.2 Distribuir la correspondencia interna y externa de la Defensoria del
Consumidor, segun lineamientos y politicas Institucionales.

3. Elaborar informes mensuales de las actividades realizadas, seglin requerimientos y lineamientos
Institucionales.

4. Realizar otras actividades que el cargo demande.

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS

A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel técnico: Bachiller.

2- Manejo de idiomas

Se requiere dominio parcial del inglés a nivel de lectura, escritura y conversacion.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere manejo empirico basico del area: Entre 12 y 23 meses de experiencia.
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4- Iniciativa, criterio y creatividad

Se requiere habilidad para entender e interpretar correctamente érdenes recibidas para la ejecucion de trabajo
sencillo y repetitivo.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION

1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Contribuir activamente con la Organizacién

2- Habilidad de supervision y control

Unicamente es responsable de su propio trabajo. No tiene subalternos.

3- Manejo de valores

Poca responsabilidad por exactitud. Los errores pueden detectarse con rapidez y facilidad, por lo que las
pérdidas se reducen a tiempo.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de contactos con personas de su mismo nivel jerarquico dentro y fuera de la Organizacion,
por lo que se necesita amabilidad y cortesia para la ejecucion de tramites sencillos y rutinarios.

5- Manejo de informacion confidencial

Pueden causarse leves problemas dentro de la Organizacion por indiscreciones o por el manejo inadecuado de
la informacién confidencial.

6- Planeacion y control

El trabajo no requiere mayor planeacion.

7- Anadlisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Trabajo repetitivo con alguna variacion, protegido por practicas establecidas. La toma de decisiones se refiere
unicamente a las exigidas por el Cargo.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Poca atencion mental, trabajo puramente repetitivo y rutinario que requiere cierto esfuerzo para recordar
instrucciones simples y ejecutarlas en una secuencia pre establecida.

2- Habilidad Sensorial

Atencion sensorial normal no concentrada. Trabajo predominantemente automatico.

3- Habilidad fisica

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

D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

Ambiente de trabajo normal, trabajo ejecutado en oficina individual. La posibilidad de que ocurra un accidente
es muy eventual (menos del 5% de probabilidad).

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Capacidad para atender al trabajo del dia a dia después de continuar su trabajo y de realizar tareas durante la
jornada laboral normal.
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16. DIRECCION CENTRO DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS

16.1 DIRECCION

PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO

16.1.1 DIRECTOR(A) DEL CENTRO DE SOLUCION DE

CONTROVERSIAS

1. GENERALES DEL CARGO

Area Organizativa

Direccion Centro de Solucién
de Controversias

Presidente(a) de la Defensoria

Reporta a del Consumidor
Coordinador(a) del Centro de
Solucién de Controversias
Supervisa a Anfitrién (a)

Secretario (a)
Gerente (a) de CSC Servicios
Financieros

Presidente (a) de la
Defensoria
! § 1
____ Director (a) de Centro de |
Solucién de Controversias |
t

Secretaria

Coordinador (a) Centro de
Solucién de Controversias

Gerente (a) CSC
Servicios Financieros

2. ANALISIS FUNCIONAL

PROPOSITO CLAVE

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

derechos de los consumidores.

FUNCIONES

UNIDADES DE COMPETENCIA

ELEMENTOS DE COMPETENCIA

1. Planificar y dirigir el
servicio de atencién a
los consumidores en
el CSC, de acuerdo a
los parametros
establecidos en la Ley
de Proteccion al
Consumidor.

1.1 Organizar los recursos fisicos y humanos del Centro de Solucién de
Controversias para la recepcion de denuncias, segin Manual de

Procedimientos.

1.2 Controlar la asignacion de
medios y recursos para el

avenimiento entre
proveedores y consumidores,
segun parametros

establecidos en la Ley de
Protecciéon al Consumidor.

1.2.1 Disponer los recursos para los

procesos de avenimiento
segun lo establecido en la Ley
de Proteccion al Consumidor.

1.2.2 Proporcionar los medios para

la ratificacion de denuncias
por parte de los consumidores,
de acuerdo a la Ley de
Proteccion al Consumidor.

1.3 Dirigir 'y controlar el
desarrollo de procesos de
conciliacion, mediaciéon y

arbitraje entre
proveedores(as) y
consumidores(as), de

acuerdo a la Ley de

1.3.1 Controlar la realizacion de los

procesos de conciliacion,
mediacion y  arbitraje  de
conformidad a lo establecido por
la Ley de Proteccion al
Consumidor.
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Proteccion al consumidor. 1.3.2 Vigilar los procesos de
certificacion de expedientes con
base a la Ley de proteccién al

Consumidor.

1.3.3 Controlar que los procesos de
notificacion relacionados con la
gestion de los casos se realicen,
con base a lo establecido por la
Ley de Proteccion al
Consumidor

1.3.4 Tramitar la remision de casos
al Tribunal Sancionador de
acuerdo a los procedimientos y
en conformidad a lo establecido
por la ley de Protecciéon al
Consumidor

Promover el
desarrollo del recurso
humano de la
Direccion.

2.1 ldentificar necesidades de formacion del recurso humano con base
en perfiles de puestos y diagnéstico de competencias.

2.2 Gestionar los procesos de formacion, con base en diagnéstico de
necesidades de formacion.

2.3 Supervisar el desempefio del recurso humano de la Direccidn, con
base en Manual de Organizacion y Funciones y normativa de
desempeno.

Garantizar el
funcionamiento
administrativo y
operativo de las
unidades a su cargo,
atendiendo a lo
establecido en la
normativa
institucional.

3.1 Gestionar con la Direccion de Administracion, las necesidades de
recursos humanos, asi como el abastecimiento de bienes y
suministros, con base a plan de trabajo.

3.2 Vigilar que el uso, resguardo y control de los activos fijos asignados
a la Direccion, se realice conforme a normativas promulgadas por la
Direccion de Administracion y Normas Técnicas de Control Interno.

3.3 Supervisar el control de los activos fijos, segun normativa de Corte
de Cuentas y Ministerio de Hacienda

4. Realizar otras actividades que el cargo demande.
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3. COMPETENCIAS REQUERIDAS

A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel profesional: Debe poseer Titulo en Administracién de Empresas, Ciencias
Economicas, Ingenieria Industrial, Ingeniera en Computacion, Contabilidad, Ciencias Juridicas y carreras
afines.

2- Manejo de idiomas

Se requiere dominio parcial del inglés a nivel de lectura, escritura y conversacion.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere un importante manejo empirico del area: Entre tres y cinco afios de experiencia.

4- Iniciativa, criterio y creatividad

Es indispensable un juicio sereno y claro para poder resolver problemas dificiles que no tienen normas
establecidas y son trascendentales para la Organizacion. El trabajo requiere de planear y ejecutar labores
sumamente complejas.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION

1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Sacrificar su propio departamento a favor de la Organizacion.

2- Habilidad de supervision y control

Supervisa personal profesional o a supervisores en actividades homogéneas.

3- Manejo de valores

Considerable responsabilidad por exactitud. El trabajo solo esta sujeto a una ocasional verificacion. Los errores
pueden causar perjuicios de significativa importancia para la Organizacion.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de relacion a nivel profesional o mandos medios incluyendo el nivel jerarquico inmediato
superior dentro y fuera de la Organizacién. Se requiere trato cortés y buen juicio.

5- Manejo de informacion confidencial

Pueden ocasionarse cuantiosos dafios a nivel interno y/o externo por indiscreciones o por manejo inadecuado
de la informacion confidencial.

6- Planeacion y control

Se requiere de programaciones a corto plazo de tareas regularmente complejas involucrando la integracién del
trabajo con el de otros, realizando etapas de un proyecto total para lograr un trabajo ordenado.

7- Analisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Problemas complejos en un campo amplio que requieren del analisis y la busqueda de estrategias y
procedimientos nuevos. Las decisiones que deben tomarse son de importante trascendencia para la
Organizacion.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Intensa concentracién mental, trabajo de tipo complejo o de participacion en proyectos estratégicos o técnicos
que presentan problemas nuevos o constantemente cambiantes. Se requiere tomar decisiones dificiles.

2- Habilidad Sensorial

Atencion sensorial concentrada y constante.

3- Habilidad fisica
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Muy poco esfuerzo fisico. Ninguna incomodidad, por lo general trabaja sentado.
D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

esporadica a accidentes leves.
2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

|
1 Trabajo ejecutado en oficinas generales, algo de ruido originado por el equipo de oficina. Exposicion

Capacidad para tranquilizar a los demas
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PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO

16.1.2 SECRETARIO(A)

3. GENERALES DEL CARGO

Area Organizativa

Direccion del Centro de Solucién
de Controversias Director (a) de Centro de

Solucion de Controversias

Reporta a

Director (a) del Centro de I

Solucion de Controversias. secretaria

Supervisa a

N/A

ANALISIS FUNCIONAL

PROPOSITO CLAVE

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

FUNCIONES

UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA

Organizar, actualizar y
elaborar
documentacioén, de
acuerdo a lineamientos
de la jefatura
inmediata.

1.1 Organizar los archivos, segun lineamientos de la jefatura
inmediata.

1.2 Administrar, clasificar y despachar la correspondencia recibida,
segun lineamientos de la jefatura inmediata.

1.3 Llevar controles internos de documentacion, segun manual de
procedimientos.

1.4 Llevar el control de los permisos del personal de la Direccion,
segun manual de procedimientos.

1.5 Sacar fotocopias de documentos, de acuerdo a requerimientos de
la jefatura inmediata.

1.6 Elaborar y tramitar la documentacién necesaria a las misiones
oficiales de la direccion, de acuerdo a lineamientos de la jefatura
inmediata.

1.7 Elaborar requisiciones de transporte, segun requerimientos de la
jefatura inmediata.

1.8 Elaborar cartas, informes, memorandum y documentos internos y
externos segun requerimientos de la jefatura inmediata.

Gestionar la
adquisicion de
recursos necesarios
para el funcionamiento
de la jefatura
inmediata, segln
politica Institucional.

2.1 Verificar existencias de bienes necesarios para la realizacion de las
labores de la jefatura inmediata., de acuerdo a plan de trabajo.

2.2 Elaborar y llevar control de requisiciones de papeleria, suministros
y utiles, de acuerdo a las necesidades de la jefatura inmediata.

Apoyar la coordinacion
de actividades, segun
la agenda de trabajo de
la jefatura inmediata.

3.1 Velar que se cumplan los procedimientos internos.

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

4. Atender y responder llamadas oportunamente

5. Realizar otras actividades que el cargo demande.

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS

A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel técnico: se requiere bachiller en comercio, administracion o secretariado.

2- Manejo de idiomas

Se requiere dominio parcial del inglés a nivel de lectura.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere manejo empirico basico del area: Entre 12 y 23 meses de experiencia.

4- Iniciativa, criterio y creatividad

Se requiere habilidad suficiente para resolver problemas sencillos como correccién de errores en el trabajo,
determinar cuando se necesita solicitar mas instrucciones, etc.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION

1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Contribuir activamente con la Organizacion

2- Habilidad de supervision y control

Unicamente es responsable de su propio trabajo. No tiene subalternos.

3- Manejo de valores

Poca responsabilidad por exactitud. Los errores pueden detectarse con rapidez y facilidad, por lo que las
erdidas se reducen a tiempo.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de contactos con personas de su mismo nivel jerarquico dentro y fuera de la Organizacion,
por lo que se necesita amabilidad y cortesia para la ejecucion de tramites sencillos y rutinarios.

5- Manejo de informacion confidencial

Pueden causarse leves problemas a nivel interno y/o externo o a ambos por indiscreciones o por manejo
inadecuado de la informacién confidencial.

6- Planeacion y control

Deben planearse y programarse actividades sencillas e inmediatas involucrando la integracion del trabajo con
el de otros para cumplir con el trabajo asignado al Cargo.

7- Analisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Trabajo variado que necesita seleccionar los procedimientos ya establecidos. Se deben tomar ciertas
decisiones donde se dispone de precedentes y supervision.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Poca concentracion mental, aunque frecuente, trabajo usualmente repetitivo y rutinario que requiere la
aplicacion de préacticas estandares claramente definidos. Es necesario tomar algunas decisiones sencillas.

2- Habilidad Sensorial

Atencidn sensorial constante, pero no concentrada.

3- Habilidad fisica

Muy poco esfuerzo fisico. Ninguna incomodidad, por lo general trabaja sentado.
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D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

Ambiente de trabajo normal, trabajo ejecutado en oficina individual. La posibilidad de que ocurra un accidente
es muy eventual (menos del 5% de probabilidad).

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Capacidad para atender al trabajo del dia a dia después de continuar su trabajo y de realizar tareas durante la
jornada laboral normal.
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PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO

16.1.3 COORDINADOR(A) DEL CENTRO DE
SOLUCION DE CONTROVERSIAS

1. GENERALES DEL CARGO

Area Organizativa

; : _ Director (a) de Centro
Direccion Centro de Solucion de de Solucién de
Controversias Controversias

!

Coordinador (a)
—— Centro de Solucién de

Director(a) Centro de Solucion Controversias
Reporta a de Controversias
bee Anfitrién (a)
y Noftificador (a)
. Anfitrion(a) =
Supervisa a Notificadores
Secretario(a) ——  Técnico (a) Legal Il

2.  ANALISIS FUNCIONAL

Vigilar por la correcta aplicacion de la normativa de proteccion a las
personas consumidoras en el desarrollo de los procesos de medios

PROPOSITO CLAVE alternos de solucién de conflictos aplicados por el Centro de Solucién
de Controversias, de acuerdo a las leyes vigentes de tutela de los
derechos de los consumidores.

FUNCIONES UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA

1. Administrar la
asignacion de medios y
recursos del CSC, de
acuerdo a los
parametros establecidos
en la Ley de Proteccion
al Consumidor.

1.1 Organizar los recursos fisicos y humanos del Centro de Solucion
de Controversias para la recepcion de denuncias, segun Manual
de Procedimientos.

1.2.1 Disponer los recursos para
los procesos de avenimiento
segun lo establecido en la

1.2 Controlar la asignacion de
medios y recursos para el

g 3 entre Ley de Proteccion al
proveedores y consumidores, Eoraurdin
segun parametros

establecidos en la Ley de 1.2.2 Proporcionar los medios

% 3 | ificacic
Proteccion al Consumidor. Pive: -8 ratificacion ~ de
denuncias por parte de los

consumidores, de acuerdo a
la Ley de Proteccion al
Consumidor.
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1.3 Dirigir y controlar el desarrollo
de procesos de conciliacion,
mediacién y arbitraje entre
proveedores(as) y
consumidores/(as), de
acuerdo a la Ley de
Proteccioén al consumidor.

1.3.1 Controlar la realizacion de
los procesos de conciliacion,
mediacién y arbitraje de
conformidad a lo establecido
por la Ley de Proteccion al
Consumidor.

1.3.2 Vigilar los procesos de
certificacion de expedientes
con base a la Ley de
proteccion al Consumidor.

1.3.3 Controlar que los procesos
de notificacion relacionados
con la gestion de los casos se
realicen, con base a lo
establecido por la Ley de
Proteccion al Consumidor

1.3.4 Tramitar la remision de
casos al Tribunal Sancionador
de acuerdo a los
procedimientos y en
conformidad a lo establecido
por la ley de Proteccion al
Consumidor

2. Apoyar la cualificacion
de los recursos
humanos del Centro de
Solucion de
Controversias con
base a legislacion
gubernamental e
institucional

2.1 Controlar la gestion del desempefo del recurso humano del Centro

de Solucion de Controversias,

segun manual de Organizacion y

Funciones y normativa de desempefio.

2.2 Velar por el desarrollo del
recurso humano del Centro
de Solucion de Controversias
segun programacion anual y
Diagnéstico de Necesidades
de Capacitacion.

2.2.1 Apoyar a la Direccion de
Centro de Solucion de
Controversias en la
identificacion de necesidades
de formacion del recurso
humano del Centro en base a

perfles de puestos vy
diagnosticos de
competencias.

2.2.2 Gestionar los procesos de

formacion del personal del
Centro de Solucion de
Controversias en base a
programacion anual y

diagnostico de necesidades
de formacién.

3. Garantizar el
funcionamiento
administrativo y

3.1 Promover acciones de mejora
que contribuyan a agilizar la
capacidad de respuesta de

operativo de la los procesos internos vy | 3.1.1. Coordinar la formulacién de
diagnodsticos que identifiquen
-_ mojeras—a—realizar—en- los

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES Pag. 210

210



2 r~/ =

-
gumnso a EL SALVADOR

procesos O servicios, en
respuesta a requerimientos

internos, demanda de
servicios o Plan estratégico
Institucional.

3.1.2. Promover acciones que
contribuyan a mejorar la
prestacion de servicios o

Géronciadel Contralde servicios que presta la agilizar procesos, en
Solucién de Gerencia Regional. respuesta a los hallazgos o
Controversias, recomendaciones que
atendiendo a lo resulten de los diagndsticos
establecido en el realizados o requerimientos
Reglamento Interno de de Plan Estratégico.

la Defensoria del 3.1.3. Mantener una

Consumidor. infraestructura adecuada para

la atenciéon de denuncias con

base a Plan Operativo de

Trabajo.

3.2. Vigilar que el uso, resguardo y control de los activos fijos
asignados a la Gerencia Regional, se realice conforme a
normativas promulgadas por la Direccion y Normas Técnicas de

- Control Interno.

3.3 Supervisar el control de los activos fijos, segun normativa de Corte

de Cuentas y Ministerio de Hacienda
4. Realizar otras actividades que el cargo demande.

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS
A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel profesional: Debe poseer titulo universitario en Administracion de
Empresas, Ciencias Econémicas, Ingenieria Industrial, Contabilidad, Ciencias Juridicas.
2- Manejo de idiomas

Se requiere dominio parcial del inglés a nivel de lectura, escritura y conversacion.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere un importante manejo empirico del area: Entre tres y cinco afios de experiencia.

4- Iniciativa, criterio y creatividad

Se requiere un criterio analitico, amplio y experimentado en la solucion de problemas de cierta complejidad.
Ademas, el trabajo requiere planear y ejecutar labores basadas en procedimientos establecidos.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION
1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Sacrificarse personalmente por la Organizacion
2- Habilidad de supervision y control

Supervisa personal profesional o a supervisores en actividades heterogéneas.

3- Manejo de valores
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Adecuada responsabilidad por exactitud. Requiere supervision moderada. Los errores solo pueden ser
detectados hasta las etapas subsiguientes del proceso. Puede causarse pérdidas o perjuicios de regular
importancia para la Organizacion.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de relacion a nivel profesional o mandos medios incluyendo el nivel jerarquico inmediato
superior dentro y fuera de la Organizacién. Se requiere trato cortés y buen juicio.

5- Manejo de informacion confidencial

Pueden causarse problemas de importancia a nivel interno y/o externo por indiscreciones o por manejo
inadecuado de la informacion confidencial.

6- Planeacion y control

Se requiere de programaciones a corto plazo de tareas regularmente complejas involucrando la integracion del
trabajo con el de otros, realizando etapas de un proyecto total para lograr un trabajo ordenado.

7- Analisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Trabajo diversificado que necesita una seleccion cuidadosa de procedimientos y el uso ocasional de nuevas
practicas para analizar situaciones o problemas complejos. Se deben tomar decisiones de relativa
trascendencia.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Bastante concentracion mental, trabajo que requiere tanto analisis como sintesis. Exige constantemente la
aplicacion de iniciativa y criterio.

2- Habilidad Sensorial

Atencion sensorial concentrada, pero no constante.

3- Habilidad fisica

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

D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

Ambiente de trabajo normal, trabajo ejecutado en oficina individual. La posibilidad de que ocurra un accidente
es muy eventual (menos del 5% de probabilidad).

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Actuar con calma, controlar las emociones y responder constructivamente ante situaciones estresantes
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PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO

16.1.3.1 ANFITRION(A)

1. GENERALES DEL CARGO

Area Organizativa

Direccién Centro
de Soluciéon de

Controversias Coordinador (a)

Reporta a

csc
Coordinador(a) de |

CSsC Anfitrién (a)

Supervisa a

ninguno

2. ANALISIS FUNCIONAL

Orientar y facilitar, a la consumidora o consumidor, en el
proceso de interposicion de denuncias y demds servicios

PROPC CLAV : : .
L o que presta el Centro de Soluciéon de Controversias, segun
el manual de procedimientos vigente.
FUNCIONES UNIDALES Dk ELEMENTOS DE COMPETENCIA

COMPETENCIA

1. Facilitar y orientar el proceso
de interposicion de denuncias,
segun normativa interna del
CSscC.

1.1 Asesorar a los consumidores(as) en materia de
consumo, de acuerdo a normativa interna y manual de
procedimientos del CSC.

1.2 Orientar y dar a conocer los requisitos de presentacion
de denuncias, conforme a la normativa interna del
CSC:

2. Llevar control estadistico del
proceso de interposicion de
denuncias, segun normativa
interna del CSC.

1.2.1 Gestionar formularios de
2.1 Llevar control de recepcion de denuncias, de
las acuerdo a requerimientos,

interposiciones procedimientos y normativa
de denuncias, del CSC

segun 1.2.2 Llevar registro y control del
normativa nivel de afluencia al CSC,
interna del CSC segun  procedimientos vy
normativas internas.

2.2 Elaborar informes sobre la gestion y operacién del
proceso de interposicion de denuncias, segun
requerimientos y manual de procedimientos del CSC.

3. Colaborar con el funcionamiento
administrativo y operativo del

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

MANUA
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Centro de Solucion de

Controversias atendiendo a lo 3.2. Vigilar que el uso, resguardo y control de los activos
establecido en el Reglamento fijos asignados a su cargo, se realice conforme a
Interno de la Defensoria del normativas promulgadas por la Direccion de
Consumidor. Administracion y Normas Técnicas de Control Interno.

4. Realizar otras actividades que el cargo demande.

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS

A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel técnico: Estudios universitarios en derecho, trabajo social, sociologia,
mercadeo u otras afines al campo de la mediacién y conciliacion institucional.

2- Manejo de idiomas

Se requiere dominio parcial del inglés a nivel de lectura, escritura y conversacion.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere manejo empirico elemental del area: Entre seis y once meses de experiencia.

4- Iniciativa, criterio y creatividad

Se requiere habilidad suficiente para resolver problemas sencillos como correccion de errores en el trabajo,
determinar cuando se necesita solicitar mas instrucciones, etc.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION

1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Contribuir activamente con la Organizacién

2- Habilidad de supervision y control

Unicamente es responsable de su propio trabajo. No tiene subalternos.

3- Manejo de valores

Poca responsabilidad por exactitud. Los errores pueden detectarse con rapidez y facilidad, por lo que las
pérdidas se reducen a tiempo.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de relacion a nivel profesional o mandos medios incluyendo el nivel jerarquico inmediato
superior dentro y fuera de la Organizacién. Se requiere trato cortés y buen juicio.

5- Manejo de informacion confidencial

El Cargo no maneja informacion confidencial.

6- Planeacion y control

Deben planearse y programarse actividades sencillas e inmediatas involucrando la integracion del trabajo
con el de otros para cumplir con el trabajo asignado al Cargo.

7- Analisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Trabajo repetitivo con alguna variacién, protegido por practicas establecidas. La toma de decisiones se
refiere Unicamente a las exigidas por el Cargo.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Poca concentracion mental, aunque frecuente, trabajo usualmente repetitivo y rutinario que requiere la
aplicacion de practicas estandares claramente definidos. Es necesario tomar algunas decisiones sencillas.
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2- Habilidad Sensorial
Atencion sensorial constante, pero no concentrada.
3- Habilidad fisica

Se trabaja normalmente con objetos ligeros no mayores de 15 libras de peso. La posiciéon de trabajo es
comoda.

D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO
1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

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

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Capacidad para tranquilizar a los demas
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PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO | 16.1.3.2 NOTIFICADOR(A)

1. GENERALES DEL CARGO

Direccion del Centro de Solucién Coordinador ()

TS QrgAEENlva de Controversias del CSC

Coordinador (a) del Centro de |

Reporta a e .
|
Solucién de Controversias Noflicador (a)

Supervisa a N/A

2. ANALISIS FUNCIONAL

Entregar las notificaciones y documentos relacionados a la atencién de

PROPOSITO CLAVE . :
casos, de acuerdo a aspectos legales y normativos pertinentes.

FUNCIONES UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA
1.1 Planificar rutas de entrega de notificaciones y otros documentos
1. Realizar la entrega de relacionados a procesos de denuncias, de acuerdo a tiempos de
notificaciones y otros entrega y lineamientos de la Institucion
documentos

relacionados con los
procesos de

denuncias, segtn 1.2 Verificar el contenido de las notificaciones, de acuerdo a las
requerimientos y plan formalidades legales establecidas en la Ley.
de trabajo.

2. Elaborar informes periédicos y extraordinarios de su trabajo a requerimiento establecidos por el
Tribunal Sancionador de la Defensoria del Consumidor.

3. Realizar otras actividades que el cargo demande.

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS

A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel técnico: Poseer titulo de Bachiller.

2- Manejo de idiomas

No se requiere conocimiento de un segundo idioma.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere manejo empirico basico del area: Entre 12 y 23 meses de experiencia.

4- Iniciativa, criterio y creatividad

Se requiere habilidad suficiente para resolver problemas sencillos como correccién de errores en el trabajo,
determinar cuando se necesita solicitar mas instrucciones, etc.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION

1- Compromiso y responsabilidad Institucional
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Sacrificarse personalmente por la Organizacion

2- Habilidad de supervision y control

Unicamente es responsable de su propio trabajo. No tiene subalternos.

3- Manejo de valores

Adecuada responsabilidad por exactitud. Requiere supervision moderada. Los errores sélo pueden ser
detectados hasta las etapas subsiguientes del proceso. Puede causarse pérdidas o perjuicios de regular
importancia para la Organizacién.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de contactos con personas de su mismo nivel jerarquico dentro y fuera de la Organizacién,
por lo que se necesita amabilidad y cortesia para la ejecucion de tramites sencillos y rutinarios.

5- Manejo de informacion confidencial

Pueden causarse leves problemas a nivel interno y/o externo o a ambos por indiscreciones o por manejo
inadecuado de la informacion confidencial.

6- Planeacion y control

Deben planearse y programarse actividades sencillas e inmediatas involucrando la integracion del trabajo con
el de otros para cumplir con el trabajo asignado al Cargo.

7- Analisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Trabajo repetitivo con alguna variacion, protegido por practicas establecidas. La toma de decisiones se refiere
Unicamente a las exigidas por el Cargo.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Poca atencion mental, trabajo puramente repetitivo y rutinario que requiere cierto esfuerzo para recordar
instrucciones simples y ejecutarlas en una secuencia pre establecida.

2- Habilidad Sensorial

Atencion sensorial normal no concentrada. Trabajo predominantemente automatico.

3- Habilidad fisica

El trabajo requiere de una ocasional actividad fisica con objetos de un peso aproximado de entre 15y 100
libras de peso. Regular incomodidad.

D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

Exposicidn constante e intensa a elementos desagradables, como polvo, sol, lluvia, elementos de trabajo, etc.
El nivel de proteccion ante accidentes graves de trabajo debe ser significativo.

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Mantener una aproximacion légica y controlada a los problemas dificiles de resolver y a las situaciones
interpersonales violentas y/o desagradables.
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PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO

16.1.3.3 TECNICO(A) LEGAL II

1. GENERALES DEL CARGO

Area Organizativa

Coordinador (a)

Solucién de Controversias Controversias

Reporta a

Direccion del Centro de [ Centro de Solucién de

Coordinador (a) del Centro de

Solucién de Controversias Técnico (a) Legal I

Supervisa a

N/A

2. ANALISIS FUNCIONAL

. PROPOSITO CLAVE

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, notificacion y
resguardo de los casos presentados a las distintas unidades de la
Defensoria y al Tribunal Sancionador; asi como la gestion de los
casos presentados a la Oficina de Informacion y Respuesta (OIR),
segun Ley de Proteccion al Consumidor y legislacion aplicable
vigente.

FUNCIONES

UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA

1. Atender a los/as
consumidores/as
segun lo establecido
por el Manual de
Procedimientos y la
legislacion de tutela
de los derechos de
los/as
consumidores/as.

1.1 Brindar asistencia oportuna a los/as consumidores/as a través de
asesorias de manera presencial o por cualquier otro medio, con
base en la legislacion de tutela de los derechos de los/as
consumidores/as.

1.2 Administrar los procesos de denuncias con base al manual de
procedimientos pertinente.

1.3 Facilitar procesos de conciliacion entre proveedores vy
consumidores/as orientados a resolver las controversias, dentro
del marco legal establecido por la Ley de Proteccién al
Consumidor y la legislacion Salvadorefia vigente aplicable.

1.4 Gestionar quejas o insatisfacciones en materia de consumo
presentadas por los/as consumidores/as, con base en los
manuales de procedimientos.

1.5 Atender requerimientos de informacién de los consumidores y de
los proveedores sobre denuncias y casos presentados a la
Defensoria, con base en los manuales de procedimientos.
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2. Documentar los 2.1 Completar la documentacion orientada a la resolucion de los
casos atendidos, de casos, de acuerdo a los procedimientos establecidos por la Ley
conformidad a lo de Proteccién al Consumidor y a la legislacion salvadorefa

establecido en el
Manual de

Procedimientos, - -
reglamento interno y 2.2 Llevar control de las atenciones realizadas de acuerdo a lo

vigente aplicable.

con base en la Ley de establecido en el Manual de Procedimientos.
Proteccion al
Consumidor y 2.3 Reportar al Coordinador/a los resultados del trabajo realizado de

Normativa Legal

. acuerdo a lo establecido en la Reglamentacién Interna
Vigente.

4. Apoyar el cumplimiento de objetivos, indicadores, metas y actividades del area, segun planes
operativos.

5. Preparar y presentar informes del avance y resultado de las actividades desarrolladas, segun
normativa interna y programacion.

6. Administrar y supervisar los activos fijos asignados, segin normativas promulgadas por la
Direccion de Administracion y Normas Técnicas de Control Interno.

7. Realizar otras actividades que el cargo demande.

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES Pag. 219 21 Cy
| 8




~/

Lﬂﬂma

/#": G
EL SALVADOR

16.2 GERENCIA DE CENTRO DE SOLUCION DE
CONTROVERSIAS SERVICIOS FINANCIEROS

PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO

16.2.1 GERENTE(A) DEL

CENTRO DE SOLUCION

CONTROVERSIAS DE SERVICIOS FINANCIEROS

1. GENERALES DEL CARGO

Area Organizativa

Direccién Centro de Solucion de
Controversias

Reporta a

Director(a) Centro de Solucion
de Controversias

Supervisa a

Secretario(a)
Técnico (a) Legal |

Director (a) de Centro
de Solucién de
Controversias

|

Gerente (a) CSC
Servicios Financieros

Secretaria (a)

Técnico (a) Legal |

2. ANALISIS FUNCIONAL

Dirigir y controlar la resoluciéon de conflictos entre proveedores y

PROPOSITO CLAVE consumidores de servicios financieros, de acuerdo a las leyes vigentes
de tutela de los derechos de los consumidores.
FUNCIONES UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA

1. Dirigir y controlar los
procesos de denuncia y
solucién alterna de
conflictos en el Centros
de Solucién de
Controversias de
Servicios Financieros,
segun lo establecido por
la Ley de Proteccion al
Consumidor y el marco
normativo de la
Superintendencia del
Sistema Financiero y
Superintendencia de
Valores.

1.1 Organizar los recursos fisicos y
de Controversias de Servicios

humanos del Centro de Solucién
Financieros para la recepcion de

denuncias, segun Manual de Procedimientos.

1.2 Dirigir y controlar el desarrollo
de procesos de avenimiento

1.2.1 Disponer los recursos para
los procesos de avenimiento
segun lo establecido en la

Ley de Proteccion al
entre proveedores y Birisiunicos
consumidores segun 192 P — I g
parametros establecidosenla | FOPOTCIONGE S8 . Tpaee
Ley de Proteccion al para .la ratificacion  de
Consurhidor. denuncias por parte de los

consumidores, de acuerdo a
la Ley de Proteccién al
Consumidor.

1.3 Controlar la asignacion de
medios y recursos para la
conciliacion, mediacién vy
arbitraje entre proveedores y
consumidores de servicios
financieros, segun la LPC.

1.3.1 Controlar la realizacion de
los procesos de conciliacion,
mediacion y arbitraje, de
conformidad a lo establecido
por la Ley de Protecciéon al
Consumidor.

Pag. 220



Delensoria
gel Constamisor

-

=
EL SALVADOR

1.3.2 Vigilar los procesos de
certificacion de
expedientes con base a la
Ley de proteccion al
Consumidor.

1.3.3 Controlar que los procesos
de notificacion
relacionados con la gestion
de los casos se realicen,
con base a lo establecido
por la Ley de Proteccion al

Consumidor
1.3.4 Tramitar la remision de
casos al Tribunal

Sancionador de acuerdo a
los procedimientos y en
conformidad a lo
establecido por la ley de
Proteccién al Consumidor.

2. Dirigir y controlar los
mecanismos de
evaluacion relacionadas
con casos colectivos y
difusos atendiendo a la
Ley de Proteccion al
Consumidor

2.1 Planificar y supervisar los
procesos de auditoria sobre
el cumplimiento de la Ley de

Proteccion al Consumidor
por parte de los
Proveedores Financieros,

segun plan operativo anual.

2.1.1 Establecer los mecanismos

para la seleccion de las
muestras a evaluar de
acuerdo a procedimiento
interno.

21.2 Verificar la  correcta
aplicacion de las

metodologias de calculo vy
evaluacion de acuerdo a la
Ley de Protecciéon al
Consumidor.

2.1.3 Verificar
provenientes
evaluaciones

resultados
de las
efectuadas,

los

2.2 Dar seguimiento a los
procesos de prevencion vy
correccion de
inconsistencias por parte de
los proveedores financieros,
asi como seguimiento a la
realizacion de las
devoluciones monetarias
implicadas, resultado de las
auditorias realizadas.

segun procedimiento
interno.

2.2.1 Establecer mecanismos de
retroalimentacion de
hallazgos hacia los
proveedores financieros,
segun procedimiento
interno.

2522 Realizar rutinas de

verificacion de correcciones
en coordinacion con otras
entidades gubernamentales,
segun plan operativo.

2.2.3 Controlar las metodologias
de devolucion de acuerdo a
requerimientos
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B institucionales.
3.1 Identificar necesidades de formacién del recurso humano con base
en perfiles de puestos y diagnostico de competencias.

3. Promover el desarrollo | 3-2 Gestionar los procesos de formacion, con base en diagnéstico de
del recurso humano de necesidades de formacion.
la Direccion.

3.3 Supervisar el desempefio del recurso humano de la Direccién, con
base en Manual de Organizaciéon y Funciones y normativa de
desempeno.

| ] 4.1 Gestionar con la Direccion de Administracion, las necesidades de
| 4. Garantizar el recursos humanos, asi como el abastecimiento de bienes y

funcionamiento suministros, con base a plan de trabajo.
administrativo y

operativo de las 4.2 Vigilar que el uso, resguardo y control de los activos fijos asignados
unidades a su cargo, a la Direccion, se realice conforme a normativas promulgadas por
atendiendo a lo la Direccion de Administracién y Normas Técnicas de Control

Interno.

4.3 Supervisar el control de los activos fijos, segun normativa de Corte
de Cuentas y Ministerio de Hacienda
5. Realizar otras actividades que el cargo demande.

normativa institucional.

establecido en la

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS
| A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel profesional: Debe poseer titulo universitario en Administracién de
Empresas, Ingenieria Industrial o areas afines.

2- Manejo de idiomas

Se requiere dominio parcial del inglés a nivel de lectura, escritura y conversacion.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere un importante manejo empirico del area: Entre tres y cinco afos de experiencia.
4- Iniciativa, criterio y creatividad

| Es indispensable un juicio sereno y claro para poder resolver problemas dificiles que no tienen normas
| establecidas y son trascendentales para la Organizacion. El trabajo requiere de planear y ejecutar labores
| sumamente complejas.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION |
1- Compromiso y responsabilidad Institucional ‘

Sacrificar su propio departamento a favor de la Organizacion.
2- Habilidad de supervision y control ‘
Supervisa personal profesional o a supervisores en actividades homogéneas.

3- Manejo de valores

Considerable responsabilidad por exactitud. El trabajo sélo esta sujeto a una ocasional verificacién. Los errores
pueden causar perjuicios de significativa importancia para la Organizacion.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de relacion a nivel profesional o mandos medios incluyendo el nivel jerarquico inmediato
superior dentro y fuera de la Organizacion. Se requiere trato cortés y buen juicio.
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5- Manejo de informacion confidencial

Pueden ocasionarse cuantiosos dafios a nivel interno y/o externo por indiscreciones o por manejo inadecuado
de la informacion confidencial.

6- Planeacion y control

Se requiere de programaciones a corto plazo de tareas regularmente complejas involucrando la integracion del
trabajo con el de otros, realizando etapas de un proyecto total para lograr un trabajo ordenado.

7- Analisis, solucién de problemas y toma de decisiones

Problemas complejos en un campo amplio que requieren del andlisis y la busqueda de estrategias y
procedimientos nuevos. Las decisiones que deben tomarse son de importante trascendencia para la
Organizacion.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Intensa concentracion mental, trabajo de tipo complejo o de participacion en proyectos estratégicos o técnicos
que presentan problemas nuevos o constantemente cambiantes. Se requiere tomar decisiones dificiles.

2- Habilidad Sensorial

Atencion sensorial concentrada y constante.

3- Habilidad fisica

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

D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

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

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Capacidad para tranquilizar a los demas

N
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PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO

16.2.2 SECRETARIO(A)

1. GENERALES DEL CARGO

Area Organizativa

Direccién del Centro de Solucion
Gerente (a) CSC

de Controversias Servicios Financieros
Gerente (a) del Centro de [

Secretaria (a)

Reporta a Solucion de Controversias de
Servicios Financieros
Supervisa a N/A

2. ANALISIS FUNCIONAL

PROPOSITO CLAVE

Realizar labores de asistencia secretarial, segun las necesidades de la
Unidad a la que pertenece.

FUNCIONES

UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA

1. Organizar, actualizar y
elaborar
documentacion, de
acuerdo a lineamientos
de la jefatura inmediata.

1.1 Organizar los archivos, segun lineamientos de la jefatura
inmediata.

1.2 Administrar, clasificar y despachar la correspondencia recibida,
segun lineamientos de |a jefatura inmediata.

1.3 Llevar controles internos de documentacion, segun manual de
procedimientos.

1.4 Llevar el control de los permisos del personal de la Direccion,
segun manual de procedimientos.

1.5 Sacar fotocopias de documentos, de acuerdo a requerimientos de
la jefatura inmediata.

1.6 Elaborar y tramitar la documentacion necesaria a las misiones
oficiales de la direccién, de acuerdo a lineamientos de la jefatura
inmediata..

1.7 Elaborar requisiciones de transporte, segun requerimientos de la
jefatura inmediata.

1.8 Elaborar cartas, informes, memorandum y documentos internos y
externos segun requerimientos de la jefatura inmediata.

2. Gestionar la adquisicion
de recursos necesarios
para el funcionamiento
de la jefatura inmediata,
segun politica
Institucional.

2.1 Verificar existencias de bienes necesarios para la realizacién de las
labores de |a jefatura inmediata., de acuerdo a plan de trabajo.

2.2 Elaborar y llevar control de requisiciones de papeleria, suministros
y utiles, de acuerdo a las necesidades de la jefatura inmediata.

3. Apoyar la coordinacion
de actividades, segun
la agenda de trabajo de
la jefatura inmediata.

3.1 Velar que se cumplan los procedimientos internos.

3.2 Asistir a reuniones, de acuerdo a requerimientos de la jefatura
inmediata.
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4. Atender y responder llamadas oportunamente

5. Realizar otras actividades que el cargo demande.

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS

A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel técnico: se requiere bachiller en comercio, administracion o secretariado .

2- Manejo de idiomas

Se requiere dominio parcial del inglés a nivel de lectura.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere manejo empirico basico del area: Entre 12 y 23 meses de experiencia.

4- Iniciativa, criterio y creatividad

Se requiere habilidad suficiente para resolver problemas sencillos como correcciéon de errores en el trabajo,
determinar cuando se necesita solicitar mas instrucciones, etc.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION

1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Contribuir activamente con la Organizacion

2- Habilidad de supervision y control

Unicamente es responsable de su propio trabajo. No tiene subalternos.

3- Manejo de valores

Poca responsabilidad por exactitud. Los errores pueden detectarse con rapidez y facilidad, por lo que las
érdidas se reducen a tiempo.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de contactos con personas de su mismo nivel jerarquico dentro y fuera de la Organizacion,
por lo que se necesita amabilidad y cortesia para la ejecucion de tramites sencillos y rutinarios.

5- Manejo de informacion confidencial

Pueden causarse leves problemas a nivel interno y/o externo o a ambos por indiscreciones o por manejo
inadecuado de la informacion confidencial.

6- Planeacion y control

Deben planearse y programarse actividades sencillas e inmediatas involucrando la integracion del trabajo con
el de otros para cumplir con el trabajo asignado al Cargo.

7- Analisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Trabajo variado que necesita seleccionar los procedimientos ya establecidos. Se deben tomar ciertas
decisiones donde se dispone de precedentes y supervision.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Poca concentracion mental, aunque frecuente, trabajo usualmente repetitivo y rutinario que requiere la
aplicacion de practicas estandares claramente definidos. Es necesario tomar algunas decisiones sencillas.

2- Habilidad Sensorial

Atencion sensorial constante, pero no concentrada.

3- Habilidad fisica

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

D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO
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1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

Ambiente de trabajo normal, trabajo ejecutado en oficina individual. La posibilidad de que ocurra un accidente
es muy eventual (menos del 5% de probabilidad).

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Capacidad para atender al trabajo del dia a dia después de continuar su trabajo y de realizar tareas durante la
jornada laboral normal.
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PERFIL DE PUESTO

‘ NOMBRE DEL CARGO | 16.2.3 TECNICO(A) LEGAL II
| 1. GENERALES DEL CARGO
Area Organizativa Direccién del Centro de
Solucion de Controversias Gerente (a) del CSC de
Gerente (a) del Centro de Servicios Financieros
Reporta a Solucién de Controversias de
Servicios Financieros Técnico (a) Legal |l
Supervisa a N/A

2. ANALISIS FUNCIONAL

Facilitar la asesoria y el apoyo sobre aspectos legales relacionados
con el quehacer institucional, asi como tramitar la representacién de
denuncias; colaborar en los procesos de admision, notificacion y
PROPOSITO CLAVE resguardg de los casos presentados a Ia§ distintas unida_qes de la
Defensoria y al Tribunal Sancionador; asi como la gestién de los
casos presentados a la Oficina de Informacion y Respuesta (OIR),

= segun Ley de Proteccion al Consumidor y legislacién aplicable
vigente.
FUNCIONES | UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA
1.1 Brindar asistencia oportuna a los/as consumidores/as a través de
asesorias de manera presencial o por cualquier otro medio, con
base en la legislacion de tutela de los derechos de los/as
consumidores/as.
1.2 Administrar los procesos de denuncias con base al manual de
1 Atonieinoilis procedimientos pertinente. ‘
consumidores/as T i |
segun lo establecido | 1-3 Facilitar procesos de conciliacién entre prove_edores y |
por el Manual de consumidores/as orientados a resolver las controversias, dentro ‘
rrqc'ediff)ieztof)tﬂla del marco legal establecido por la Ley de Proteccion al
egisiacion de tutela : . g th , ’
de o6 Berechits da Consumidor y la legislacion Salvadorefia vigente aplicable.
| los/as . : . . . . |
consumidores/as. 1.4 Gestionar quejas o insatisfacciones en materia de consumo
presentadas por los/as consumidores/as, con base en los
manuales de procedimientos. |
1.5 Atender requerimientos de informaciéon de los consumidores y de ‘
los proveedores sobre denuncias y casos presentados a la |
Defensoria, con base en los manuales de procedimientos. |
| f 2. Documentar los
t i ,d i . e
csaasno": F:‘-el dnadd'daolsg b 2.1 Completar la documentacion orientada a la resolucién de los casos,

de acuerdo a los procedimientos establecidos por la Ley de
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establecido en el Proteccion al Consumidor y a la legislacion salvadorefia vigente

|

|

|

|

' Manual de aplicable.
| Procedimientos,

reglamento internoy | 2.2 Llevar control de las atenciones realizadas de acuerdo a lo

con base en la Ley de establecido en el Manual de Procedimientos.
Proteccion al

i |
Consumidor y 2.3 Reportar al Coordinador/a los resultados del trabajo realizado de i
Normativa Legal

Vigente. acuerdo a lo establecido en la Reglamentacion Interna |

3. Apoyar el cumplimiento de objetivos, indicadores, metas y actividades del area, segun planes
operativos.

4. Preparar y presentar informes del avance y resultado de las actividades desarrolladas, segun
normativa interna y programacion.

5. Administrar y supervisar los activos fijos asignados, segun normativas promulgadas por la
Direccion de Administracion y Normas Técnicas de Control Interno.

6. Realizar otras actividades que el cargo demande.
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17. DIRECCION DE DESCENTRALIZACION
17. 1 DIRECCION

PERFIL DE PUESTO b
NOMBRE DEL CARGO |17.1.1 DIRECTOR(A) DE DESCENTRALIZACION

1. GENERALES DEL CARGO

Presidente (a) de la

< RO TR b Defensori
Area Organizativa Direccion de Descentralizacion v e':’°"°
Director (a) de
Descentralizacién
Reporta a Presidente (a) de la Defensoria Secretaria
Técnico Legal Il
Secretaria
= Técnico (a) Legal Il | Gerente (a) Defensoria

R ional de Occident
Gerente(a) de Defensoria regional A

de Occidente. Gerente (a) Defensoria

Supervisa a Gerente(a) de Defensoria regional T Regional de Oriente
de Oriente
Gerente(a) de Atencion | ] Gerente ()
Descentralizadas Descentralizacion

Gerente(a) de Atencion Telefénica G (8) Afencién

— Telefénica

2. ANALISIS FUNCIONAL

. Promover y gestionar el acercamiento de los servicios de la Defensoria
PROPOSITO CLAVE del Consumidor a la poblacién salvadorefia a nivel nacional, segun
Plan Estratégico.

FUNCIONES UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA

1.1 Coordinar la formulacion de estrategias orientadas a facilitar el

1. Impulsar estrategias de acceso a los servicios de la Defensoria, segun la Ley de

acercamiento de los Protecciéon al Consumidor, Plan Estratégico Institucional o

Servicios que la requerimientos hechos por la maxima autoridad de la Defensoria
Defensoria del del Consumidor.

cgg;‘é?;':‘s";lzg:g:;.‘;a 1.2 Gestionar la suscripcion de convenios para la apertura de

P P Ventanillas de Atencion Descentralizada, segun Plan Estratégico

Institucional.
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2. Dirigir y Supervisar el
desempeiio de las
Gerencias a su cargo,
segun politicas de la
Institucion.

2.1 Coordinar la planificacion de actividades en el marco del Plan
Estratégico Institucional, Reglamento Interno de la Defensoria del

Consumidor y otras disposiciones relacionadas con este proceso.

2.2 Controlar el cumplimiento de objetivos, indicadores, metas y
actividades, relativas a las areas a su cargo, en el marco del Plan

Estratégico Institucional y Operativo.

2.3 Supervisar el cumplimiento de la normativa legal que regula la
solucion de controversias entre proveedores y consumidores, asi
como también los lineamientos que regulan las actividades de
inspeccidn y vigilancia, educacion y consumo, en el marco del

Plan Operativo Anual.

2.4 Rendir informes de gestion ante otras entidades o unidades de la
Defensoria del Consumidor, segin normativas internas
establecidas para tales efectos.

3. Promover acciones de
mejora que
contribuyan a agilizar
la capacidad de

respuesta de los
procesos internos vy
servicios que prestan
las areas que
conforman la
Direccion de

Descentralizacion,
segun Plan estratégico
Institucional.

3.1 Coordinar la formulacién de diagndsticos que identifiquen mejoras
a realizar en los procesos o servicios, de acuerdo a requerimientos
internos, demanda de servicios o Plan estratégico Institucional.

3.2 Promover acciones que contribuyan a mejorar la prestacién de
servicios o agilizar procesos, en respuesta a los hallazgos o
recomendaciones que resulten de los diagnosticos realizados.

Promover el desarrollo
del recurso humano
de la Direccion.

4.1 Identificar necesidades de formacion del recurso humano con base
a perfil de puestos y diagnéstico de competencias.

4.2 Gestionar los procesos de formacion en base a diagnostico de
necesidades de formacion.

4.3 Supervisar el desempefo del recurso humano de la Gerencia, con
base a Manual de Organizaciéon y Funciones y normativa de
desempeno.

Garantizar el
funcionamiento
administrativo y
operativo de las
unidades a su cargo,
atendiendo a lo
establecido en la
normativa institucional.

5.1 Gestionar con la Direccion de Administracion, las necesidades de
recursos humanos, asi como el abastecimiento de bienes y
suministros, con base a plan de trabajo.

5.2 Vigilar que el uso, resguardo y control de los activos fijos asignados
a la Direccion, se realice conforme a normativas promulgadas por
la Direccion de Administracion y Normas Técnicas de Control
Interno.

5.3 Supervisar el control de los activos fijos, segin normativa de Corte
de Cuentas y Ministerio de Hacienda

6. Realizar otras actividades que el cargo demande.

AANIIAL DY ORGANIZALION Y E1 N IONEC
MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES
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3. COMPETENCIAS REQUERIDAS

A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel profesional especializado. Debe poseer titulo universitario en
Administracion de Empresas, Ingenieria Industrial o areas afines.

2- Manejo de idiomas

Se requiere dominio parcial del inglés a nivel de lectura, escritura y conversacion.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere un manejo empirico completo del area a nivel de experto: Mas de cinco afios de experiencia.

4- Iniciativa, criterio y creatividad

Es indispensable un juicio sereno y claro para poder resolver problemas dificiles que no tienen normas
establecidas y son trascendentales para la Organizacion. El trabajo requiere de planear y ejecutar labores
sumamente complejas.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION

1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Sacrificar su propio departamento a favor de la Organizacion.

2- Habilidad de supervision y control

Supervisa personal a nivel de jefes de departamento en actividades heterogéneas.

3- Manejo de valores

Considerable responsabilidad por exactitud. El trabajo sélo esta sujeto a una ocasional verificacion. Los
errores pueden causar perjuicios de significativa importancia para la Organizacion.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de una frecuente relacion interna o externa a nivel ejecutivo. Se requiere de un elevado
grado de juicio y tacto para ejecutar negociaciones de gran trascendencia para la Organizacion.

5- Manejo de informacién confidencial

Pueden ocasionarse cuantiosos dafios a nivel interno y/o externo por indiscreciones o por manejo inadecuado
de la informacién confidencial.

6- Planeacion y control

Deben planearse y controlarse objetivos y politicas a largo plazo. para situaciones que son extremadamente
dificiles de pronosticar e involucran factores intangibles y complejos que no poseen un patrén definido.

7- Analisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Problemas complejos en un campo amplio que requieren del analisis y la busqueda de estrategias y
procedimientos nuevos. Las decisiones que deben tomarse son de importante trascendencia para la
Organizacion.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Intensa concentracion mental, trabajo de tipo complejo o de participacion en proyectos estratégicos o técnicos
que presentan problemas nuevos o constantemente cambiantes. Se requiere tomar decisiones dificiles.

2- Habilidad Sensorial

Atencion sensorial concentrada, pero no constante.

3- Habilidad fisica

Muy poco esfuerzo fisico. Ninguna incomodidad, por lo general trabaja sentado.
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D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

Ambiente de trabajo normal, trabajo ejecutado en oficina individual. La posibilidad de que ocurra un accidente
es muy eventual (menos del 5% de probabilidad).

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Capacidad para tranquilizar a los demas
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PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO

17.1.2 SECRETARIO(A)

5. GENERALES DEL CARGO

Area Organizativa

Direccién de Descentralizacion

Reporta a

Director (a) del Dkeaclor () de
. - Descentralizacién
Descentralizacion.

Supervisa a

Secretaria
N/A

6. ANALISIS FUNCIONAL

Realizar labores de asistencia secretarial, segun las necesidades de la

PROPOSITO CLAVE . : .
jefatura inmediata.
FUNCIONES UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA
1.1 Organizar los archivos, segun lineamientos de la jefatura
inmediata.

1. Organizar, actualizar y
elaborar
documentacion, de
acuerdo a lineamientos
de la jefatura
inmediata.

1.2 Administrar, clasificar y despachar la correspondencia recibida,
segun lineamientos de la jefatura inmediata.

1.3 Llevar controles internos de documentacion, segin manual de
procedimientos.

1.4 Llevar el control de los permisos del personal de la Direccién,
segun manual de procedimientos.

1.5 Sacar fotocopias de documentos, de acuerdo a requerimientos de
la jefatura inmediata.

1.6 Elaborar y tramitar la documentacion necesaria a las misiones
oficiales de la direccién, de acuerdo a lineamientos de la jefatura
inmediata.

1.7 Elaborar requisiciones de transporte, segun requerimientos de la
jefatura inmediata.

1.8 Elaborar cartas, informes, memorandum y documentos internos y
externos segun requerimientos de la jefatura inmediata.

2. Gestionarla

adquisicion de
recursos necesarios
para el funcionamiento
de la jefatura
inmediata, segun
politica Institucional.

2.1 Verificar existencias de bienes necesarios para la realizacion de las
labores de la jefatura inmediata., de acuerdo a plan de trabajo.

2.2 Elaborar y llevar control de requisiciones de papeleria, suministros
y utiles, de acuerdo a las necesidades de la jefatura inmediata.

3. Apoyar la coordinacion

de actividades, segun
la agenda de trabajo de
la jefatura inmediata.

3.1 Velar que se cumplan los procedimientos internos.

3.2 Asistir a reuniones, de acuerdo a requerimientos de la jefatura
inmediata.
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4. Atender y responder llamadas oportunamente

5. Realizar otras actividades que el cargo demande.

6

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS

A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel técnico: se requiere bachiller en comercio, administracion o secretariado.

2- Manejo de idiomas

Se requiere dominio parcial del inglés a nivel de lectura.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere manejo empirico basico del drea: Entre 12 y 23 meses de experiencia.

4- Iniciativa, criterio y creatividad

Se requiere habilidad suficiente para resolver problemas sencillos como correccion de errores en el trabajo,
determinar cuando se necesita solicitar mas instrucciones, etc.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION

1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Contribuir activamente con la Organizacién

2- Habilidad de supervision y control

Unicamente es responsable de su propio trabajo. No tiene subalternos.

3- Manejo de valores

Poca responsabilidad por exactitud. Los errores pueden detectarse con rapidez y facilidad, por lo que las
érdidas se reducen a tiempo.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de contactos con personas de su mismo nivel jerarquico dentro y fuera de la Organizacién,
por lo que se necesita amabilidad y cortesia para la ejecucién de tramites sencillos y rutinarios.

5- Manejo de informacion confidencial

Pueden causarse leves problemas a nivel interno y/o externo o a ambos por indiscreciones o por manejo
inadecuado de la informacién confidencial.

6- Planeacion y control

Deben planearse y programarse actividades sencillas e inmediatas involucrando la integracién del trabajo con
el de otros para cumplir con el trabajo asignado al Cargo.

7- Andlisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Trabajo variado que necesita seleccionar los procedimientos ya establecidos. Se deben tomar ciertas
decisiones donde se dispone de precedentes y supervision.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Poca concentracion mental, aunque frecuente, trabajo usualmente repetitivo y rutinario que requiere la
aplicacion de practicas estandares claramente definidos. Es necesario tomar algunas decisiones sencillas.

2- Habilidad Sensorial

Atencion sensorial constante, pero no concentrada.

3- Habilidad fisica

Muy poco esfuerzo fisico. Ninguna incomodidad, por lo general trabaja sentado.
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D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO
1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

Ambiente de trabajo normal, trabajo ejecutado en oficina individual. La posibilidad de que ocurra un accidente
es muy eventual (menos del 5% de probabilidad).

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Capacidad para atender al trabajo del dia a dia después de continuar su trabajo y de realizar tareas durante la
| jornada laboral normal.
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PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO | 17.1.3 TECNICO(A) LEGAL Il

1. GENERALES DEL CARGO
Area Organizativa Direccion de Descentralizacion

: Director (a) de

Director (a) del Descentralizacién
Reporta a Descentralizacion.
Técnico Legal li

Supervisa a NiA

2. ANALISIS FUNCIONAL

Facilitar la asesoria y el apoyo sobre aspectos legales relacionados
con el quehacer institucional, asi como tramitar la representacion de
|
i
\
|

denuncias; colaborar en los procesos de admision, notificacion y
PROPOSITO CLAVE resguardg de los casos presentados a Iag distintas unida@es de la
Defensoria y al Tribunal Sancionador; asi como la gestién de los
casos presentados a la Oficina de Informacién y Respuesta (OIR),
segun Ley de Proteccion al Consumidor y legislacion aplicable
vigente.

FUNCIONES | UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA

1.1 Brindar asistencia oportuna a los/as consumidores/as a través de
asesorias de manera presencial o por cualquier otro medio, con
base en la legislacion de tutela de los derechos de los/as
consumidores/as.

1.2 Administrar los procesos de denuncias con base al manual de

i . Albhder s ladine procedimientos pertinente.

consumidores/as 13 Fadil d iacic d
seguin lo establecido : acilitar  procesos e conciliacion entre proveedores y

por el Manual de consumidores/as orientados a resolver las controversias, dentro
Procedimientos y la del marco legal establecido por la Ley de Proteccion al

legislacion de tutela : . Gt T :
de lok Berachioe 8¢ Consumidor y la legislacion Salvadorefia vigente aplicable.

los/as - : ; > : :
consumidores/as. 1.4 Gestionar quejas o insatisfacciones en materia de consumo

presentadas por los/as consumidores/as, con base en los
manuales de procedimientos.

1.5 Atender requerimientos de informacion de los consumidores y de
los proveedores sobre denuncias y casos presentados a la
Defensoria, con base en los manuales de procedimientos.

2. Documentar los

2-1-Completaria-documentacion-orientada-alaresclucion-de-los-casos —
21 Completaria-documentasion-on :

L DE ORGANIZACION Y FUNCIONES Pag. 236



Delensoria
del Consumitor

,‘f«%’\‘
EL SALVADOR

casos atendidos, de
conformidad a lo
establecido en el
Manual de
Procedimientos,
reglamento interno y
con base en la Ley de
Proteccion al
Consumidor y
Normativa Legal
Vigente.

de acuerdo a los procedimientos establecidos por la Ley de
Proteccion al Consumidor y a la legislacion salvadorefa vigente
aplicable.

2.2 Llevar control de las atenciones realizadas de acuerdo a lo
establecido en el Manual de Procedimientos.

2.3 Reportar al Coordinador/a los resultados del trabajo realizado de
acuerdo a lo establecido en la Reglamentacion Interna

Apoyar el cumplimiento de objetivos, indicadores, metas y actividades del area, segun planes

operativos.

Preparar y presentar informes del avance y resultado de las actividades desarrolladas, segin
normativa interna y programacion.

Administrar y supervisar los activos fijos asignados, segin normativas promulgadas por la
Direccion de Administracion y Normas Técnicas de Control Interno.

Realizar otras actividades que el cargo demande.
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17.2 GERENCIA DE DEFENSORIA REGIONAL

PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO | 17.2.1 GERENTE(A) DEFENSORIA REGIONAL

1. GENERALES DEL CARGO

Area Organizativa Gerencia Regional Director f_") de |

Oriente/Occidente Descentralizacién |
f
Reporta a Director de Descentralizacion ____ Gerente (a) Defensoria
Regional de Occidente
—— Coordinador (a) del CSC

Coordinador(a) del Centro de
Solucion de Controversias. | Coordinador (a) de
Coordinador(a) del Ciudadania Ciudadania y Consumo

Supervisa a y Consumo.
Coordinador(a) de Vigilancia de Coordinador (a) de
Mercado. Vigilancia de Mercado
Notificador (a)

2. ANALISIS FUNCIONAL

Supervisar los procesos de solucién de controversias, asi como
también vigilar las actividades relativas a la Vigilancia e inspeccion,

PROPOSITO CLAVE informacion y educacion en consumo, se realicen conforme a la Ley de
Proteccion al Consumidor, los lineamientos que la Direccién de
Vigilancia de Mercado y la Direccién de Ciudadania y Consumo.
FUNCIONES UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA

1. Dirigir y supervisar las
actividades de las areas
que conforman la
Gerencia Regional,
segun politicas y
lineamientos
institucionales

1.1 Coordinar las actividades de vigilancia e inspeccion de
establecimientos comerciales, asi como también las camparias
informativas y educativas con base a lineamientos generados
por la Direccién de Vigilancia de Mercado.

1.2 Instruir a los coordinadores de las areas de inspeccion y
vigilancia, educacién y consumo en el cumplimiento de
lineamientos generados por las direcciones centrales.

1.3. Dirigir la planificacion de las actividades a desarrollar por las areas
a su cargo con base a lineamientos o requerimientos externos y
Plan Operativo del area.

1.4. Dirigir y controlar los procesos para la atencion de denuncias y

solucion de controversias, con base a lo establecido en la Ley de
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Proteccion al Consumidor y lineamientos generados por la Oficina
Central del Centro de Solucién de Controversias.

1.5 Dar seguimiento a los resultados obtenidos en la atencién de
denuncias y solucion de controversias, con base a los parametros
de tiempo, estipulados en la Ley de Proteccion al Consumidor y
Normativa Interna.

2. Dirigir y Supervisar el
desempeno de las areas
a su cargo, segun
politicas y lineamientos
Institucionales.

2.1. Coordinar la planificacion de actividades en el marco del Plan
Estratégico Institucional, Reglamento Interno de la Defensoria del
Consumidor y otras disposiciones relacionadas con este proceso.

2.2. Controlar el cumplimiento de objetivos, indicadores, metas y
actividades, relativas a las areas a su cargo, en el marco del Plan
Estratégico Institucional y Operativo.

2.3 Rendir informes de gestion ante otras entidades o unidades de la
Defensoria del Consumidor, segun normativas internas
establecidas para tales efectos.

3. Promover el desarrollo
del recurso humano de
la Unidad.

3.1 Identificar necesidades de formacién del recurso humano con base
a perfil de puestos y diagndstico de competencias.

3.2 Gestionar los procesos de formacion en base a diagndstico de
necesidades de formacion.

3.3 Supervisar el desempefio del recurso humano de la Gerencia, con
base a Manual de Organizacion y Funciones y normativa de
desempeno.

4. Garantizar el
funcionamiento

| administrativo y

| operativo de la unidad

a su cargo, atendiendo

a lo establecido en la

normativa institucional.

4.1 Gestionar con la Direccion de Administracion, las necesidades de
recursos humanos, asi como el abastecimiento de bienes y
suministros, con base a plan de trabajo.

4.2 Vigilar que el uso, resguardo y control de los activos fijos asignados
a la Direccién, se realice conforme a normativas promulgadas por
la Direccion de Administracion y Normas Técnicas de Control
Interno.

4.3 Supervisar el control de los activos fijos, segin normativa de Corte
de Cuentas y Ministerio de Hacienda

5. Atender otras actividades o requerimientos que el cargo demande.

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS
A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel profesional: Debe poseer titulo universitario de Licenciatura en
Administraciéon de empresas, Ciencias Juridicas, Ingenierias, o carreras afines,

2- Manejo de idiomas

Se requiere dominio parcial del inglés a nivel de lectura, escritura y conversacion.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere un importante manejo empirico del area: Entre tres y cinco afos de experiencia.
4- Iniciativa, criterio y creatividad
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Es indispensable un juicio sereno y claro para poder resolver problemas dificiles que no tienen normas
establecidas y son trascendentales para la Organizacion. El trabajo requiere de planear y ejecutar labores
sumamente complejas.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION

1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Sacrificar su propio departamento a favor de la Organizacion.

2- Habilidad de supervision y control

Supervisa personal profesional o a supervisores en actividades heterogéneas.

3- Manejo de valores

Considerable responsabilidad por exactitud. El trabajo sélo esta sujeto a una ocasional verificacion. Los errores
pueden causar perjuicios de significativa importancia para la Organizacion.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de una frecuente relacion interna o externa a nivel ejecutivo. Se requiere de un elevado grado
de juicio y tacto para ejecutar negociaciones de gran trascendencia para la Organizacion.

5- Manejo de informacion confidencial

Pueden ocasionarse cuantiosos dafios a nivel interno y/o externo por indiscreciones o por manejo inadecuado
de la informacién confidencial.

6- Planeacion y control

Deben planearse objetivos para funciones especificas sin patrones establecidos a mediano plazo con terceros.
Para lograr éptimos resultados se requiere la evaluacion, reprogramacion y control.

7- Analisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Problemas complejos en un campo amplio que requieren del analisis y la busqueda de estrategias y
procedimientos nuevos. Las decisiones que deben tomarse son de importante trascendencia para la
Organizacion.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Intensa concentracion mental, trabajo de tipo complejo o de participacion en proyectos estratégicos o técnicos
que presentan problemas nuevos o constantemente cambiantes. Se requiere tomar decisiones dificiles.

2- Habilidad Sensorial

Atencién sensorial concentrada y constante.

3- Habilidad fisica

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

D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

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

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Capacidad para tranquilizar a los demas.
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PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO

17.2.2 COORDINADOR(A) DEL CENTRO DE
SOLUCION DE CONTROVERSIAS

3. GENERALES DEL CARGO

Area Organizativa

Gerencia Regional
Oriente/Occidente

Reporta a

Gerente (a) Regional

Supervisa a

Anfitrién(a)
Técnico (a) Legal Il

Gerente (a) Regional

!
Coordinador (a)
— Cenftro de Solucién de
Controversias

— Anfitrién (a)

——  Técnico (a) Legal Il

— Notificador (a)

4. ANALISIS FUNCIONAL

PROPOSITO CLAVE

Vigilar por la correcta aplicacion de la normativa de proteccién a las
personas consumidoras en el desarrollo de los procesos de medios
alternos de solucién de conflictos aplicados por el Centro de Solucion
de Controversias, de acuerdo a las leyes vigentes de tutela de los

derechos de los consumidores.

FUNCIONES

UNIDADES DE COMPETENCIA

ELEMENTOS DE COMPETENCIA

1. Administrar la
asignacion de medios y
recursos del CSC, de
acuerdo a los
parametros establecidos
en la Ley de Proteccién
al Consumidor.

1.1 Organizar los recursos fisicos y humanos del Centro de Solucion de
Controversias para la recepcion de denuncias, segin Manual de

Procedimientos.

1.2 Controlar la asignacién de
medios y recursos para el

avenimiento entre
proveedores y consumidores,
segun parametros

establecidos en la Ley de
Proteccion al Consumidor.

1.2.1

Disponer los recursos para
los procesos de avenimiento
segun lo establecido en la

Ley de Proteccion al
Consumidor.
1.2.2 Proporcionar los medios

para la ratificacion de
denuncias por parte de los
consumidores, de acuerdo a
la Ley de Proteccion al
Consumidor.
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1.3 Dirigir y controlar el desarrollo
de procesos de conciliacion,
mediacién y arbitraje entre
proveedores(as) y
consumidores/(as), de
acuerdo a la Ley de
Proteccion al consumidor.

1.3.1 Controlar la realizacion de
los procesos de conciliacion,
mediacion y arbitraje de
conformidad a lo establecido
por la Ley de Proteccion al
Consumidor.

1.3.2 Vigilar los procesos de
certificacion de expedientes
con base a la Ley de
proteccion al Consumidor.

1.3.3 Controlar que los procesos
de notificacion relacionados
con la gestion de los casos se
realicen, con base a lo
establecido por la Ley de
Proteccion al Consumidor

1.3.4 Tramitar la remision de
casos al Tribunal Sancionador
de acuerdo a los
procedimientos y en
conformidad a lo establecido
por la ley de Proteccion al
Consumidor

2. Apoyar la cualificacion
de los recursos
humanos del Centro de
Solucion de
Controversias con
base a legislacion
gubernamental e
institucional

2.1 Controlar la gestion del desempefio del recurso humano del Centro
de Solucion de Controversias,
Funciones y normativa de desempefio.

segun manual de Organizacion y

2.2 Velar por el desarrollo del
recurso humano del Centro
de Solucion de Controversias
segun programacion anual y
Diagnostico de Necesidades
de Capacitacion.

2.2.1 Apoyar a la Direccion de
Centro de Solucion @ de
Controversias en la
identificacion de necesidades
de formacion del recurso
humano del Centro en base a
perfles de puestos vy
diagnosticos de
competencias. |

2.2.2 Gestionar los procesos de
formacion del personal del
Centro de Solucién de
Controversias en base a
programacion anual y
diagnostico de necesidades
de formacién.

3. Garantizar el
funcionamiento
administrativo y
operativo de la

3.1 Promover acciones de mejora
que contribuyan a agilizar la
capacidad de respuesta de
los procesos internos vy

3.1.1. Coordinar la formulacion de
diagnodsticos que identifiquen

mejoras a realizar en los

ANGE NnE O A
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respuesta a requerimientos

internos, demanda de
servicios o Plan estratégico
Institucional.

3.1.2. Promover acciones que
contribuyan a mejorar la
prestacion de servicios o0

- agilizar procesos, en
Gerencia del Centro de éeer;’éﬂg; Rqul;c?nal pesi e respuesta a los hallazgos o
Solucion de g recomendaciones que

Controversias,

resulten de los diagnodsticos
atendiendo a lo i diag W

2 realizados o requerimientos
St a1 o) de Plan Estratégico
Reglamento Interno de oo
la Defensoria del 3.1.3. Mantener una
Consumidor. infraestructura adecuada para
la atenciéon de denuncias con
base a Plan Operativo de
Trabajo.

3.2. Vigilar que el uso, resguardo y control de los activos fijos
asignados a la Gerencia Regional, se realice conforme a
normativas promulgadas por la Direccion y Normas Técnicas de
Control Interno.

- 3.3 Supervisar el control de los activos fijos, segun normativa de Corte

de Cuentas y Ministerio de Hacienda

4. Realizar otras actividades que el cargo demande.

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS
A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel profesional: Debe poseer titulo universitario en Administracién de
Empresas, Ciencias Econémicas, Ingenieria Industrial, Contabilidad, Ciencias Juridicas.

2- Manejo de idiomas

Se requiere dominio parcial del inglés a nivel de lectura, escritura y conversacion.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere un importante manejo empirico del area: Entre tres y cinco afios de experiencia.

4- Iniciativa, criterio y creatividad

Se requiere un criterio analitico, amplio y experimentado en la solucién de problemas de cierta complejidad.
Ademas, el trabajo requiere planear y ejecutar labores basadas en procedimientos establecidos.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION
1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Sacrificarse personalmente por la Organizacion
. 2- Habilidad de supervision y control
Supervisa personal profesional o a supervisores en actividades heterogéneas.

3- Manejo de valores

Adecuada responsabilidad por exactitud. Requiere supervision moderada. Los errores sélo pueden ser
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detectados hasta las etapas subsiguientes del proceso. Puede causarse pérdidas o perjuicios de regular
importancia para la Organizacion.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de relacion a nivel profesional o mandos medios incluyendo el nivel jerarquico inmediato
superior dentro y fuera de la Organizacién. Se requiere trato cortés y buen juicio.

5- Manejo de informacion confidencial

Pueden causarse problemas de importancia a nivel interno y/o externo por indiscreciones o por manejo
inadecuado de la informacion confidencial.

6- Planeacion y control

Se requiere de programaciones a corto plazo de tareas regularmente complejas involucrando la integracién del
trabajo con el de otros, realizando etapas de un proyecto total para lograr un trabajo ordenado.

7- Analisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Trabajo diversificado que necesita una seleccion cuidadosa de procedimientos y el uso ocasional de nuevas
practicas para analizar situaciones o problemas complejos. Se deben tomar decisiones de relativa
trascendencia.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Bastante concentracion mental, trabajo que requiere tanto analisis como sintesis. Exige constantemente la
aplicacion de iniciativa y criterio.

2- Habilidad Sensorial

Atencion sensorial concentrada, pero no constante.

3- Habilidad fisica

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

D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

Ambiente de trabajo normal, trabajo ejecutado en oficina individual. La posibilidad de que ocurra un accidente
es muy eventual (menos del 5% de probabilidad).

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Actuar con calma, controlar las emociones y responder constructivamente ante situaciones estresantes
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PERFIL DE PUESTO
NOMBRE DEL CARGO 17.2.2.1 ANFITRION(A)

1. GENERALES DEL CARGO

Gerencia Regional
Oriente/Occidente

Area Organizativa Coordinador (a)

Centro de Solucién de
Controversias

Anfitrién (a)

Coordinador (a)
Reporta a Centro de Solucién
de Controversias

Supervisa a ninguno

2. ANALISIS FUNCIONAL

Orientar y facilitar, a la consumidora o consumidor, en el
PROPOSITO CLAVE proceso de interposiciéon de dgnuncias y dema’g servicios
que presta el Centro de Solucion de Controversias, segun
el manual de procedimientos vigente.

UNIDADES DE
FUNCIONES COMPETENCIA ELEMENTOS DE COMPETENCIA
1.1 Asesorar a los consumidores(as) en materia de
1. Facilitar y orientar el proceso de consumo, de acuerdo a normativa interna y manual de
interposicion de denuncias, procedimientos del CSC.
segun normativa interna del
CscC. 1.2 Orientar y dar a conocer los requisitos de presentacion

\ de denuncias, conforme a la normativa interna del CSC.

221 Gestionar formularios de
2.1 Llevar control de | recepcion de denuncias, de
las acuerdo a requerimientos,
interposiciones | Procedimientos y normativa del

de denuncias, | ©SC ;
2.2.2 Llevar registro y control del

' 2. Llevar control estadistico del

proceso de interposicion de seguin ) . :
denuncias, segun normativa normativa nivel de afluencia al CSC, segun
interna del CSC. interna del CSC | procedimientos y  normativas

internas.

2.2 Elaborar informes sobre la gestion y operacién del
proceso de interposicion de denuncias, segun

' requerimientos y manual de procedimientos del CSC.

3. Colaborar con el funcionamiento | 3.1 Apoyar y elaborar respuesta a requerimientos internos
administrativo y operativo del del CSC, segun demanda de servicios.
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Controversias atendiendo a lo 3.2. Vigilar que el uso, resguardo y control de los activos
establecido en el Reglamento fijos asignados a su cargo, se realice conforme a
Interno de la Defensoria del normativas promulgadas por la Direcciéon de
Consumidor. Administracién y Normas Técnicas de Control Interno.

4. Realizar otras actividades que el cargo demande.

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS

A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel técnico: Estudios universitarios en derecho, trabajo social, sociologia,
mercadeo u otras afines.

2- Manejo de idiomas

Se requiere dominio parcial del inglés a nivel de lectura, escritura y conversacion.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere manejo empirico elemental del area: Entre seis y once meses de experiencia.

4- Iniciativa, criterio y creatividad

Se requiere habilidad suficiente para resolver problemas sencillos como correccion de errores en el trabajo,
determinar cuando se necesita solicitar mas instrucciones, etc.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION

1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Contribuir activamente con la Organizacion

2- Habilidad de supervision y control

Unicamente es responsable de su propio trabajo. No tiene subalternos.

3- Manejo de valores

Poca responsabilidad por exactitud. Los errores pueden detectarse con rapidez y facilidad, por lo que las
pérdidas se reducen a tiempo.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de relacion a nivel profesional o mandos medios incluyendo el nivel jerarquico inmediato
superior dentro y fuera de la Organizacion. Se requiere trato cortés y buen juicio.

5- Manejo de informacion confidencial

El Cargo no maneja informacion confidencial.

6- Planeacion y control

Deben planearse y programarse actividades sencillas e inmediatas involucrando la integracion del trabajo
con el de otros para cumplir con el trabajo asignado al Cargo.

7- Analisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Trabajo repetitivo con alguna variacion, protegido por practicas establecidas. La toma de decisiones se
refiere Unicamente a las exigidas por el Cargo.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental
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Poca concentracion mental, aunque frecuente, trabajo usualmente repetitivo y rutinario que requiere la
aplicacion de practicas estandares claramente definidos. Es necesario tomar algunas decisiones sencillas.

2- Habilidad Sensorial

Atencion sensorial constante, pero no concentrada.

3- Habilidad fisica

Se trabaja normalmente con objetos ligeros no mayores de 15 libras de peso. La posicion de trabajo es
comoda.

D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

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

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Capacidad para tranquilizar a los demas
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PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO

17.2.2.2 TECNICO(A) LEGAL II

1. GENERALES DEL CARGO

Area Organizativa

Gerencia Regional
Oriente/Occidente

Coordinador (a)
—— Centro de Solucién de
Controversias

Reporta a

Coordinador (a) Centro de
Soluciéon de Controversias ——  Técnico (a) Legal Il

Supervisa a

N/A

2. ANALISIS FUNCIONAL

PROPOSITO CLAVE

Facilitar la asesoria y el apoyo sobre aspectos legales relacionados
con el quehacer institucional, asi como tramitar la representacién de
denuncias; colaborar en los procesos de admisién, notificacién y
resguardo de los casos presentados a las distintas unidades de la
Defensoria y al Tribunal Sancionador; asi como la gestion de los
casos presentados a la Oficina de Informacion y Respuesta (OIR),
segun Ley de Proteccion al Consumidor y legislacién aplicable
vigente.

FUNCIONES

UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA

Atender a los/as
consumidores/as segun
lo establecido por el
Manual de
Procedimientos y la
legislacion de tutela de
los derechos de los/as
consumidores/as.

1.1 Brindar asistencia oportuna a los/as consumidores/as a través de
asesorias de manera presencial o por cualquier otro medio, con
base en la legislacion de tutela de los derechos de los/as
consumidores/as.

1.2 Administrar los procesos de denuncias con base al manual de
procedimientos pertinente.

1.3 Facilitar procesos de conciliacion entre proveedores vy
consumidores(as) orientados a resolver las controversias, dentro
del marco legal establecido por la Ley de Proteccion al
Consumidor y la legislacion Salvadorefia vigente aplicable.

1.4 Gestionar quejas o insatisfacciones en materia de consumo
presentadas por los(as) consumidores(as), con base en los
manuales de procedimientos pertinentes.

1.5 Atender requerimientos de informacion de los consumidores y de
los proveedores sobre denuncias y casos presentados a la
Defensoria, con base en los manuales de procedimientos.

Documentar los casos
atendidos, de
conformidad a lo
establecido en el Manual
de Procedimientos,
reglamento interno y con

2.1 Completar los expedientes con la documentaciéon orientada a la
resolucion de los casos, de acuerdo a los procedimientos
establecidos y a la legislacion salvadorefia vigente aplicable.

2.2 Llevar registros y controles necesarios en la realizacion de

asignaciones de acuerdo a lo establecido en los procedimientos
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base en la Ley de correspondientes.

Proteccion al
Consumidor y Normativa

A acuerdo a los lineamientos internos del area.
Legal Vigente.

2.3 Reportar periédicamente los resultados del trabajo realizado de

ElColaborar con el 3.1
funcionamiento
administrativo y
operativo atendiendo a lo

demanda de servicios.

Apoyar y elaborar respuesta a requerimientos internos, segin

establecido en el 3.2 Vigilar que el uso, resguardo y control de los activos fijos
Reglamento Interno de la asignados a su cargo, se realice conforme a normativas
promulgadas por la Direccion de Administraciéon y Normas

Defensoria del

Consumidor. Técnicas de Control Interno.

4. Realizar otras actividades que el cargo demande.

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS

A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel profesional: Debe poseer estudios de al menos cuarto afio de carreras
afines a las funciones de la Defensoria, como Derecho, Psicologia u otras profesiones afines al campo de
aplicacion de la mediacion y conciliacion.

2- Manejo de idiomas

Se requiere dominio parcial del inglés a nivel de lectura, escritura y conversacion.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere manejo empirico considerable del area: Entre 24 y 35 meses de experiencia.

4- Iniciativa, criterio y creatividad

Se requiere de criterio analitico bien desarrollado para atender problemas complejos. Ademas el trabajo
requiere de planear y ejecutar labores complejas disponiendo Unicamente de métodos y procedimientos
generales.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION

1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Sacrificarse personalmente por la Organizacién

2- Habilidad de supervision y control

Unicamente es responsable de su propio trabajo. No tiene subalternos.

3- Manejo de valores

Adecuada responsabilidad por exactitud. Requiere supervision moderada. Los errores solo pueden ser
detectados hasta las etapas subsiguientes del proceso. Puede causarse pérdidas o perjuicios de regular
importancia para la Organizacion.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de relacion a nivel profesional o mandos medios incluyendo el nivel jerarquico inmediato
superior dentro y fuera de la Organizacion. Se requiere trato cortés y buen juicio.

5- Manejo de informacion confidencial

Pueden causarse problemas de importancia a nivel interno y/o externo por indiscreciones o por manejo
inadecuado de la informacion confidencial.

6- Planeacion y control
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Se requiere de programaciones a corto plazo de tareas regularmente complejas involucrando la integracion del
trabajo con el de otros, realizando etapas de un proyecto total para lograr un trabajo ordenado.

7- Analisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Trabajo variado que necesita seleccionar los procedimientos ya establecidos. Se deben tomar ciertas
decisiones donde se dispone de precedentes y supervision.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Bastante concentracion mental, trabajo que requiere tanto analisis como sintesis. Exige constantemente la
aplicacion de iniciativa y criterio.

2- Habilidad Sensorial

Atencion sensorial concentrada y constante.

3- Habilidad fisica

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

D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

Ambiente de trabajo normal, trabajo ejecutado en oficina individual. La posibilidad de que ocurra un accidente
es muy eventual (menos del 5% de probabilidad).

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Actuar con calma, controlar las emociones y responder constructivamente ante situaciones estresantes
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PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO | 17.2.2.3 NOTIFICADOR(A)

3. GENERALES DEL CARGO

: Gerencia Regional Coordinador (a)
Area Organizativa Oriente/Occidente Centro de Solucién de
Controversias

Coordinador (a) del Centro de

R e ;
eportaa Solucién de Controversias Notificador (a)

Supervisa a N/A

4. ANALISIS FUNCIONAL

PROPOSITO CLAVE Entregar las notificaciones y documentos relac[onados a la atencion de
casos, de acuerdo a aspectos legales y normativos pertinentes.

FUNCIONES UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA

: 1.1 Planificar rutas de entrega de notificaciones y otros documentos
1. Realizar la entrega de | relacionados a procesos de denuncias, de acuerdo a tiempos de
notificaciones y otros | entrega y lineamientos de la Institucion

documentos
relacionados con los
procesos de

denuncias, segun 1.2 Verificar el contenido de las notificaciones, de acuerdo a las
requerimientos y plan | formalidades legales establecidas en la Ley.
de trabajo.

2. Elaborar informes periédicos y extraordinarios de su trabajo a requerimiento establecidos por el
Tribunal Sancionador de la Defensoria del Consumidor.

3. Realizar otras actividades que el cargo demande.

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS

A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel técnico: Poseer titulo de Bachiller.

2- Manejo de idiomas

No se requiere conocimiento de un segundo idioma.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere manejo empirico basico del area: Entre 12 y 23 meses de experiencia.

4- Iniciativa, criterio y creatividad

Se requiere habilidad suficiente para resolver problemas sencillos como correccion de errores en el trabajo,
determinar cuando se necesita solicitar mas instrucciones, etc.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION
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1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Sacrificarse personalmente por la Organizacion

2- Habilidad de supervision y control

Unicamente es responsable de su propio trabajo. No tiene subalternos.

3- Manejo de valores

Adecuada responsabilidad por exactitud. Requiere supervision moderada. Los errores solo pueden ser
detectados hasta las etapas subsiguientes del proceso. Puede causarse pérdidas o perjuicios de regular
importancia para la Organizacion.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de contactos con personas de su mismo nivel jerarquico dentro y fuera de la Organizacién,
por lo que se necesita amabilidad y cortesia para la ejecucion de tramites sencillos y rutinarios.

5- Manejo de informacion confidencial

Pueden causarse leves problemas a nivel interno y/o externo o a ambos por indiscreciones o por manejo
inadecuado de la informacién confidencial.

6- Planeacion y control

Deben planearse y programarse actividades sencillas e inmediatas involucrando la integracion del trabajo con
el de otros para cumplir con el trabajo asignado al Cargo.

7- Analisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Trabajo repetitivo con alguna variacion, protegido por practicas establecidas. La toma de decisiones se refiere
unicamente a las exigidas por el Cargo.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Poca atencion mental, trabajo puramente repetitivo y rutinario que requiere cierto esfuerzo para recordar
instrucciones simples y ejecutarlas en una secuencia pre establecida.

2- Habilidad Sensorial

Atencioén sensorial normal no concentrada. Trabajo predominantemente automatico.

3- Habilidad fisica

El trabajo requiere de una ocasional actividad fisica con objetos de un peso aproximado de entre 15y 100
libras de peso. Regular incomodidad.

D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

Exposicion constante e intensa a elementos desagradables, como polvo, sol, lluvia, elementos de trabajo, etc.
El nivel de proteccion ante accidentes graves de trabajo debe ser significativo.

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Mantener una aproximacion légica y controlada a los problemas dificiles de resolver y a las situaciones
interpersonales violentas y/o desagradables.
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PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO

17.2.3 COORDINADOR (A) DE CIUDADANIA Y
CONSUMO

7. GENERALES DEL CARGO

Area Organizativa

Gerente (a) Defensoria
Regional

Gerencia Regional
Oriente/Occidente

Coordinador (a) de

Gerente (a) Ciudadania y Consumo

Reporta a i
Regional | Técnico (a) Ciudadaniay
Consumo
: Técnico(a) de
Supervisa a Ciudadania y
Consumo

8. ANALISIS FUNCIONAL

PROPOSITO CLAVE

Coordinar, supervisar y ejecutar los procesos de educacién en
materia de consumo, de la regién occidental segun Plan operativo.

FUNCIONES

UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA

1. Supervisar a Técnicos (as) de la
Ciudadania y Consumo segtn
politicas de la Institucion.

1.1. Velar por el cumplimiento de objetivos, indicadores, metas vy
actividades, relativas a las areas a su cargo, en el marco del
Plan Operativo.

1.2. Coordinar el cumplimiento de lineamientos que regulan las
actividades de ciudadania y consumo, en el marco del Plan
Estratégico Institucional y Operativo.

2. Apoyar la ejecucion de planes
operativos de la Direccion de
Descentralizacion, segun plan
operativo anual.

2.1 Coordinar programacion de actividades regionales segun plan
operativo anual.

2.2 Ejecutar y reportar actividades conjuntas con otras unidades
organizativas segun plan operativo anual

3. Coordinar la programacion de la
Defensoria Movil en los
municipios, segun plan de
trabajo.

3.1 Realizar visitas de coordinacién con las municipalidades, segun
programacién de eventos.

3.2 Concertar apoyo y participacion de actores locales y la
comunidad en donde se llevara a cabo la Defensoria Movil,
segun plan de trabajo.

3.3 Coordinar ejecucion con las direcciones y gerencias
involucradas en los eventos de la Defensoria Mévil, segin
plan de trabajo.

4. Realizar otras actividades que el cargo demande.
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3. COMPETENCIAS REQUERIDAS

A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel profesional: Debe ser egresado de ciencias sociales o humanidades.

2- Manejo de idiomas

Se requiere dominio parcial del inglés a nivel de lectura, escritura y conversacion.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere manejo empirico considerable del area: Entre 24 y 35 meses de experiencia.

4- Iniciativa, criterio y creatividad

Se requiere un criterio analitico, amplio y experimentado en la solucién de problemas de cierta complejidad.
Ademas, el trabajo requiere planear y ejecutar labores basadas en procedimientos establecidos.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION

1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Sacrificarse personalmente por la Organizacion

2- Habilidad de supervision y control

Unicamente es responsable de su propio trabajo. No tiene subalternos.

3- Manejo de valores

Moderada responsabilidad por exactitud, ya que el trabajo generalmente es revisado o los errores pueden
descubrirse en las etapas posteriores del proceso, antes que el proceso final sea concluido.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de contactos con personas de su mismo nivel jerarquico dentro y fuera de la Organizacién, por lo
que se necesita amabilidad y cortesia para la ejecucion de tramites sencillos y rutinarios.

5- Manejo de informacion confidencial

El Cargo no maneja informacion confidencial.

6- Planeacion y control

Deben planearse y programarse actividades sencillas e inmediatas involucrando la integracion del trabajo con el de
otros para cumplir con el trabajo asignado al Cargo.

7- Analisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Trabajo repetitivo con alguna variacién, protegido por practicas establecidas. La toma de decisiones se refiere
unicamente a las exigidas por el Cargo.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Poca concentracion mental, aunque frecuente, trabajo usualmente repetitivo y rutinario que requiere la aplicacién de
practicas estandares claramente definidos. Es necesario tomar algunas decisiones sencillas.

2- Habilidad Sensorial

Atencion sensorial normal no concentrada. Trabajo predominantemente automatico.

3- Habilidad fisica

El trabajo requiere de una ocasional actividad fisica con objetos de un peso aproximado de entre 15 y 100 libras de
eso. Regular incomodidad.

D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes
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Trabajo ejecutado en oficinas generales, algo de ruido originado por el equipo de oficina. Exposicién esporadica a
accidentes leves.

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Mantener una aproximacion légica y controlada a los problemas dificiles de resolver y a las situaciones
interpersonales violentas y/o desagradables.
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PERFIL DE PUESTO '
Nomere DEL cargo | 17-2.3.1 TECNICO(A) DE CIUDADANIA Y

CONSUMO

9. GENERALES DEL CARGO

Area Organizativa

Gerencia Regional
Oriente/Occidente
Coordinador (a) de

Reporta a

Ciudadania y Consumo

Coordinador (a)
Ciudadania y consumo

| Técnico (a) Ciudadania y
Consumo

Supervisa a

Ninguno

10. ANALISIS FUNCIONAL

PROPOSITO CLAVE

Ejecutar los procesos de educacion en materia de consumo, segun
el Plan Estratégico de la Defensoria del Consumidor.

FUNCIONES

UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA

1. Ejecutar proceso de
educacion en consumo
de la poblaciéon
consumidora, segun
plan estratégico.

1.1 Coordinar y ejecutar estrategias de educacién en consumo,
segun normativa del Ministerio de Educacion.

1.2 Elaborar guias didacticas y materiales de apoyo en temas de
consumo, derechos y deberes de las personas consumidoras,
atendiendo a requerimientos institucionales.

1.3 Elaborar y ejecutar estrategias de elaboracion y difusion de
materiales educativos, segun plan operativo anual.

2. Coordinar el personal a
su cargo, segun
politicas de la
Institucion.

2.1. Velar por el cumplimiento de objetivos, indicadores, metas y
actividades, relativas a las areas a su cargo, en el marco del
Plan Operativo.

2.2. Coordinar el cumplimiento de lineamientos que regulan las
actividades de ciudadania y consumo, en el marco del Plan
Estratégico Institucional y Operativo.

3. Apoyar la ejecucion de
planes operativos junto
a la Direccion de
Descentralizacion,
segun plan operativo
anual.

3.1 Coordinar programacion de actividades regionales segun plan
operativo anual.

3.2 Ejecutar y reportar actividades conjuntas con las Gerencias
Regionales segun plan operativo anual.

4. Coordinar acciones conjuntas con miembros del SNPC, universidades, CDC, MINED,
asociaciones de consumidores y otras entidades de educacion formal y de adultos, segun
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planes operativos anuales.

5. Apoyar la programacion | 5.1 Concertar apoyo y participacién de actores locales y la
de la Defensoria Movil comunidad en donde se llevara a cabo la Defensoria Mévil,

en los municipios, segun plan de trabajo.
segin programacion

de eventos y plan de

trabajo 5.2Coordinar ejecucién con las direcciones y gerencias

involucradas en los eventos de la Defensoria Movil, segin
plan de trabajo.

6. Resguardar y controlar los activos fijos asignados a la Gerencia Regional, conforme a
normativas de la Direccion de Administracion y Normas Técnicas de Control Interno.

7. Realizar otras actividades que el cargo demande.

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS

A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel profesional: Debe ser egresado de ciencias sociales o humanidades.

2- Manejo de idiomas

Se requiere dominio parcial del inglés a nivel de lectura, escritura y conversacion.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere manejo empirico considerable del area: Entre 24 y 35 meses de experiencia.

4- Iniciativa, criterio y creatividad

Se requiere un criterio analitico, amplio y experimentado en la solucion de problemas de cierta
complejidad. Ademas, el trabajo requiere planear y ejecutar labores basadas en procedimientos
establecidos.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION

1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Sacrificarse personalmente por la Organizacion

2- Habilidad de supervision y control

Unicamente es responsable de su propio trabajo. No tiene subalternos.

3- Manejo de valores

Moderada responsabilidad por exactitud, ya que el trabajo generalmente es revisado o los errores pueden
descubrirse en las etapas posteriores del proceso, antes que el proceso final sea concluido.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de contactos con personas de su mismo nivel jerarquico dentro y fuera de la
Organizacion, por lo que se necesita amabilidad y cortesia para la ejecucion de tramites sencillos y
rutinarios.

5- Manejo de informacién confidencial

El Cargo no maneja informacién confidencial.

6- Planeacion y control

Deben planearse y programarse actividades sencillas e inmediatas involucrando la integracion del trabajo
con el de otros para cumplir con el trabajo asignado al Cargo.

7- Analisis, solucion de problemas y toma de decisiones
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Trabajo repetitivo con alguna variacién, protegido por practicas establecidas. La toma de decisiones se
refiere unicamente a las exigidas por el Cargo.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Poca concentracion mental, aunque frecuente, trabajo usualmente repetitivo y rutinario que requiere la
aplicacién de préacticas estandares claramente definidos. Es necesario tomar algunas decisiones sencillas.

2- Habilidad Sensorial

Atencién sensorial normal no concentrada. Trabajo predominantemente automatico.

3- Habilidad fisica

El trabajo requiere de una ocasional actividad fisica con objetos de un peso aproximado de entre 15y 100
libras de peso. Regular incomodidad.

D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

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

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Mantener una aproximacion logica y controlada a los problemas dificiles de resolver y a las situaciones
interpersonales violentas y/o desagradables.
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PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO

17.2.4 COORDINADOR (A) DE VIGILANCIA DE
MERCADO

3. GENERALES DEL CARGO

Area Organizativa

Gerente (a) Defensoria
Regional

|
Coordinador (a) de

Gerencia Regional
Oriente/Occidente

Reporta a

Vigilancia de Mercado
Gerente (a) Regional
Técnico (a) Inspector

Supervisa a

Técnico (a) Inspector

4. ANALISIS FUNCIONALOO

Realizar y ejecutar las inspecciones, sondeos y constataciones de

e

PROPOSITO CLAVE hechos, segun plan de trabajo, plan operativo y normativa legal
pertinente.
FUNCIONES UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA

1. Ejecutar las
inspecciones y

constataciones de

hechos, segun

requerimientos de la

Direccion y
conforme a la
normativa legal
pertinente.

1.1 Elaborar sondeos y trabajos de campo, segun requerimientos y
de acuerdo a plan de trabajo.

1.2 Ejecutar inspecciones y constataciones de hecho, segun
requerimientos y de acuerdo a plan de trabajo.

1.3 Elaborar actas e informes de inspeccion y constataciones de
hechos, segun plan de trabajo y plan operativo de la Direccion

1.4 Brindar apoyo en el desarrollo de las Defensorias Moviles, segun
requerimientos de la Direccién y plan de trabajo.

1.5 Realizar seguimiento de la programacion mensual y del plan anual
de trabajo, segun plan operativo y de trabajo de la Direccion.

2. Apoyarla ejecucion
de planes

operativos de
Direccién

Descentralizacion,

segun
operativo anual.

2.1 Coordinar programacién de actividades regionales segun plan
operativo anual.

2.2 Ejecutar y reportar actividades conjuntas con otras unidades
organizativas segun plan operativo anual

3. Realizar otras actividades que el cargo demande

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS

A- HABILIDADES TECNICAS
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1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel técnico: se requiere que haya aprobado hasta tercer afio de universidad o
haber concluido estudios técnicos en cualquier rama de las Ciencias Econdmicas, Ciencias Juridicas,
Matematica, Ingenieria Industrial o areas afines.

2- Manejo de idiomas

Se requiere dominio parcial del inglés a nivel de lectura.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere manejo empirico basico del area: Entre 12 y 23 meses de experiencia.

4- Iniciativa, criterio y creatividad

Se requiere habilidad suficiente para resolver problemas sencillos como correccion de errores en el trabajo,
determinar cuando se necesita solicitar mas instrucciones, etc.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION

1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Sacrificarse personalmente por la Organizacion

2- Habilidad de supervision y control

Unicamente es responsable de su propio trabajo. No tiene subalternos.

3- Manejo de valores

Moderada responsabilidad por exactitud, ya que el trabajo generalmente es revisado o los errores pueden
descubrirse en las etapas posteriores del proceso, antes que el proceso final sea concluido.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de contactos con personas de su mismo nivel jerarquico dentro y fuera de la Organizacién,
por lo que se necesita amabilidad y cortesia para la ejecucion de tramites sencillos y rutinarios.

5- Manejo de informacion confidencial

Pueden causarse problemas de importancia a nivel interno y/o externo por indiscreciones o por manejo
inadecuado de la informacion confidencial.

6- Planeacion y control

Deben planearse y programarse actividades sencillas e inmediatas involucrando la integracion del trabajo
con el de otros para cumplir con el trabajo asignado al Cargo.

7- Anadlisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Trabajo repetitivo con alguna variacion, protegido por practicas establecidas. La toma de decisiones se refiere
unicamente a las exigidas por el Cargo.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Poca concentracion mental, aunque frecuente, trabajo usualmente repetitivo y rutinario que requiere la
aplicacion de préacticas estandares claramente definidos. Es necesario tomar algunas decisiones sencillas.

2- Habilidad Sensorial

Atencion sensorial constante, pero no concentrada.

3- Habilidad fisica

El trabajo requiere de una ocasional actividad fisica con objetos de un peso aproximado de entre 15y 100
libras de peso. Regular incomodidad.

D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes
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Condiciones de trabajo un tanto desagradables debido a la existencia de ruidos, calor, polvo, elementos de
trabajo, etc. Se esta expuesto a accidentes esporadicos de cierta importancia.

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Mantener una aproximacion légica y controlada a los problemas dificiles de resolver y a las situaciones
interpersonales violentas y/o desagradables.
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PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO | 17.2.4.1 TECNICO (A) INSPECTOR

5. GENERALES DEL CARGO

Area Organizativa

Gerencia Regional

Oriente/Occidente EStrenads: (a} de

Vigilancia de Mercado

Reporta a

Coordinador (a) de Vigilanciade | —— Técnico (a) Inspector

Mercado

Supervisa a

N/A

6. ANALISIS FUNCIONAL

Realizar y ejecutar las inspecciones, sondeos y constataciones de

PROPOSITO CLAVE hechos, segun plan de trabajo, plan operativo y normativa legal
pertinente.
FUNCIONES UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA

1. Ejecutar las
inspecciones y
constataciones de
hechos, segun
requerimientos de la
Gerencia y conforme a
la normativa legal
pertinente.

1.1 Elaborar sondeos y trabajos de campo, segun requerimientos y
de acuerdo a plan de trabajo.

1.2 Ejecutar inspecciones y constataciones de hecho, segun
requerimientos y de acuerdo a plan de trabajo.

1.3 Elaborar actas e informes de inspecciéon y constataciones de
hechos, segun plan de trabajo y plan operativo de la Gerencia
Regional.

1.4 Brindar apoyo en el desarrollo de las Defensorias Moviles, segun
requerimientos de la Gerencia y plan de trabajo.

1.5 Realizar seguimiento de la programacién mensual y del plan anual
de trabajo, segun plan operativo y de trabajo de la Direccion.

2. Realizar otras actividades que el cargo demande

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS

A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel técnico: Poseer titulo de Bachiller.

2- Manejo de idiomas

Se requiere dominio parcial del inglés a nivel de lectura.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere manejo empirico basico del area: Entre 12 y 23 meses de experiencia.
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4- Iniciativa, criterio y creatividad

Se requiere habilidad suficiente para resolver problemas sencillos como correccion de errores en el trabajo,
determinar cuando se necesita solicitar mas instrucciones, etc.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION

1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Sacrificarse personalmente por la Organizacion

2- Habilidad de supervision y control

Unicamente es responsable de su propio trabajo. No tiene subalternos.

3- Manejo de valores

Moderada responsabilidad por exactitud, ya que el trabajo generalmente es revisado o los errores pueden
descubrirse en las etapas posteriores del proceso, antes que el proceso final sea concluido.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de contactos con personas de su mismo nivel jerarquico dentro y fuera de la Organizacion,
por lo que se necesita amabilidad y cortesia para la ejecucién de tramites sencillos y rutinarios.

5- Manejo de informacién confidencial

Pueden causarse problemas de importancia a nivel interno y/o externo por indiscreciones o por manejo
inadecuado de la informacion confidencial.

6- Planeacion y control

Deben planearse y programarse actividades sencillas e inmediatas involucrando la integracion del trabajo
con el de otros para cumplir con el trabajo asignado al Cargo.

7- Analisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Trabajo repetitivo con alguna variacién, protegido por practicas establecidas. La toma de decisiones se refiere
Unicamente a las exigidas por el Cargo.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Poca concentracion mental, aunque frecuente, trabajo usualmente repetitivo y rutinario que requiere la
aplicacion de practicas estandares claramente definidos. Es necesario tomar algunas decisiones sencillas.

2- Habilidad Sensorial

Atencidén sensorial constante, pero no concentrada.

3- Habilidad fisica

El trabajo requiere de una ocasional actividad fisica con objetos de un peso aproximado de entre 15 y 100
libras de peso. Regular incomodidad.

D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

Condiciones de trabajo un tanto desagradables debido a la existencia de ruidos, calor, polvo, elementos de
trabajo, etc. Se esta expuesto a accidentes esporadicos de cierta importancia.

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Mantener una aproximacion logica y controlada a los problemas dificiles de resolver y a las situaciones
interpersonales violentas y/o desagradables.
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17.3 GERENCIA DE ATENCION DESCENTRALIZADA
PERFIL DE PUESTO

HORBSE DEL CARSO 17.3.1 GERENTE(A) DE ATENCION
DESCENTRALIZADA
1. GENERALES DEL CARGO }
Area Organizativa Direccién de Descentralizacion
Gerente (a) de
== Atencidn
Reporta a Director(a) de Descentralizacion Descentralizada
— Anfitrién (a)
Supervisa a Anfitrion (a)
Técnico Legal Il ——  Técnico (a) Legal I
& 2. ANALISIS FUNCIONAL
Administrar los procesos de denuncias interpuestas en Ventanillas de
PROPOSITO CLAVE Atgr_mcién Descentralizadas, a'si'como también gjecutar estrategias que
faciliten el acceso de los servicios, en cumplimiento a lo estipulado en

FUNCIONES UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA

1. Establecer y dar
seguimiento a procesos | 1.1 Normar proceso de recepcién de denuncias en las Ventanillas de
de eepaIon y Atencion Descentralizadas, en concordancia con lo estipulado en

ramitacion de la Ley de Proteccién al Consumidor y convenios de cooperacion.
denuncias en las

Ventanillas de Atencion
Departamentales, en el
marco de la Ley de |12 Garantizar el funcionamiento dptimo de las Ventanillas de Atencién
Proteccion al descentralizada, en concordancia con lo establecido en los

la Ley de Proteccion al Consumidor y Plan Estratégico Institucional,
|
|

gg::;’:;;?’ dz convenios de cooperacién y normativas internas que regulan la
Cooperacién administracion de las areas.
Institucional.

2. Administrar el proceso | 2.1. Elaborar y gestionar la aprobacién de criterios para la clasificacion,

de gestion y tramite de resolucion o derivacion de denuncias, en concordancia con Ley de
casos recibidos en las

Ventanillas de Atencién Protecciéon al Consumidor.
Descentralizadas, 2.2. Divulgar al personal bajo su cargo, los criterios para la
conforme a lo clasificacion, resolucién o derivacion de denuncias, en atencién a

establecido en la Ley
de Proteccion al

Ley de Proteccion al Consumidor, planes de capacitacion y plan
de trabajo institucional.
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Consumidor. 2.3. Monitorear la aplicacion de los criterios para la clasificacion,

resolucién o derivacion de denuncias, asi como brindar asistencia
técnica al personal bajo su direccién, en atencién a normativas
establecidas para la gestion y tramite de casos.

3. Planificar y Supervisar
el desempeno de las
areas a su cargo, en
atencion a normativa y
planes de trabajo que
rigen el quehacer del
area.

3.1. Planificar las actividades de la Gerencia, en el marco del Plan
Estratégico Institucional, Reglamento Interno de la Defensoria del
Consumidor y otras disposiciones relacionadas con este proceso.

3.2. Monitorear el desempefio de las areas a cargo de la Gerencia de
Atencién Descentralizadas e informar por escrito al Director de
Descentralizacion, sobre avances obtenidos en el desempefio, en
atencion a Plan de Trabajo de la Gerencia y normativas emitidas
para tales efectos

4. Promover el desarrollo
del recurso humano de
la Unidad.

4.1 |dentificar necesidades de formacion del recurso humano con base
a perfil de puestos y diagnéstico de competencias.

4.2 Gestionar los procesos de formacion en base a diagnostico de
necesidades de formacion.

4.3 Supervisar el desempefio del recurso humano de la Gerencia, con
base a Manual de Organizacién y Funciones y normativa de
desempeno.

5. Garantizar el
funcionamiento
administrativo y
operativo de la unidad
a su cargo, atendiendo
a lo establecido en la
normativa institucional.

5.1 Gestionar con la Direccion de Administracion, las necesidades de
recursos humanos, asi como el abastecimiento de bienes y
suministros, con base a plan de trabajo.

5.2 Vigilar que el uso, resguardo y control de los activos fijos asignados
a la Gerencia, se realice conforme a normativas promulgadas por
la Direccion de Administracion y Normas Técnicas de Control
Interno.

5.3 Supervisar el control de los activos fijos, segun normativa de Corte
de Cuentas y Ministerio de Hacienda

6. Atender otras actividades o requerimientos que el cargo demande.

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS

A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel profesional: Debe poseer titulo universitario de Licenciatura en
Administracion de empresas, Ciencias Juridicas, Ingenieria Industrial.

2- Manejo de idiomas

Se requiere dominio parcial del inglés a nivel de lectura, escritura y conversacion.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere un importante manejo empirico del area: Entre tres y cinco afios de experiencia.

4- Iniciativa, criterio y creatividad

Es indispensable un juicio sereno y claro para poder resolver problemas dificiles que no tienen normas
establecidas y son trascendentales para la Organizacién. El trabajo requiere de planear y ejecutar labores
sumamente complejas.

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES
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B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION

1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Sacrificar su propio departamento a favor de la Organizacion.

2- Habilidad de supervision y control

Supervisa personal profesional o a supervisores en actividades homogéneas.

3- Manejo de valores

Considerable responsabilidad por exactitud. El trabajo solo esta sujeto a una ocasional verificacion. Los
errores pueden causar perjuicios de significativa importancia para la Organizacion.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de relacion a nivel profesional o mandos medios incluyendo el nivel jerarquico inmediato
superior dentro y fuera de la Organizacién. Se requiere trato cortés y buen juicio.

5- Manejo de informacién confidencial

Pueden ocasionarse cuantiosos dafios a nivel interno y/o externo por indiscreciones o por manejo inadecuado
de la informacién confidencial.

6- Planeacion y control

Se requiere de programaciones a corto plazo de tareas regularmente complejas involucrando la integracién del
trabajo con el de otros, realizando etapas de un proyecto total para lograr un trabajo ordenado.

7- Analisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Problemas complejos en un campo amplio que requieren del analisis y la busqueda de estrategias y
procedimientos nuevos. Las decisiones que deben tomarse son de importante trascendencia para la
Organizacion.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Intensa concentracion mental, trabajo de tipo complejo o de participacion en proyectos estratégicos o técnicos
que presentan problemas nuevos o constantemente cambiantes. Se requiere tomar decisiones dificiles.

2- Habilidad Sensorial

Atencioén sensorial concentrada y constante.

3- Habilidad fisica

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

D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

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

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Capacidad para tranquilizar a los demas
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PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO 17.3.2 ANFITRION(A)
1. GENERALES DEL CARGO
< B Gerencia de ;
Area Organizativa Regional Gerente () de
Atencién
Gerente(a) Descentralizada
Reporta a Atencion
Descentralizada Anfitrién (a)
Supervisa a ninguno

2. ANALISIS FUNCIONAL

PROPOSITO CLAVE

Orientar y facilitar, a la consumidora o consumidor, en el
proceso de interposicion de denuncias y demas servicios
que presta el Centro de Solucion de Controversias, segun
el manual de procedimientos vigente.

FUNCIONES

UNIDADES DE

COMPETENCIA ELEMENTOS DE COMPETENCIA

1. Facilitar y orientar el proceso de
interposicion de denuncias,
segun normativa interna del
CScC.

1.1 Asesorar a los consumidores(as) en materia de
consumo, de acuerdo a normativa interna y manual de
procedimientos del CSC.

1.2 Orientar y dar a conocer los requisitos de presentacion
de denuncias, conforme a la normativa interna del
CSE:

2. Llevar control estadistico del
proceso de interposicion de
denuncias, segin normativa
interna del CSC.

2.2.1 Gestionar formularios de
2.1 Llevar control de | recepcion  de denuncias, de
las acuerdo a requerimientos,
interposiciones | Procedimientos y normativa del

de denuncias, CSC

segun 2.2.2 Llevar registro y control del

normativa nivel de afluencia al CSC, segun

interna del CSC | procedimientos  y normativas
internas.

2.2 Elaborar informes sobre la gestion y operacién del
proceso de interposicion de denuncias, segun
requerimientos y manual de procedimientos del CSC.

3. Colaborar con el funcionamiento
administrativo y operativo del

3.1 Apoyar y elaborar respuesta a requerimientos internos
del CSC, segun demanda de servicios.
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Centro de Solucién de

Controversias atendiendo a lo 3.2. Vigilar que el uso, resguardo y control de los activos
establecido en el Reglamento fijos asignados a su cargo, se realice conforme a
Interno de la Defensoria del normativas promulgadas por la Gerencia de
Consumidor. Administracién y Normas Técnicas de Control Interno.

4. Realizar otras actividades que el cargo demande.

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS

A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel técnico: Estudios universitarios en derecho, trabajo social, sociologia,
mercadeo u otras afines.

2- Manejo de idiomas

Se requiere dominio parcial del inglés a nivel de lectura, escritura y conversacion.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere manejo empirico elemental del area: Entre seis y once meses de experiencia.

4- Iniciativa, criterio y creatividad

Se requiere habilidad suficiente para resolver problemas sencillos como correccion de errores en el trabajo,
determinar cuando se necesita solicitar mas instrucciones, etc.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION

1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Contribuir activamente con la Organizacion

2- Habilidad de supervision y control

Unicamente es responsable de su propio trabajo. No tiene subalternos.

3- Manejo de valores

Poca responsabilidad por exactitud. Los errores pueden detectarse con rapidez y facilidad, por lo que las
érdidas se reducen a tiempo.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de relacion a nivel profesional o mandos medios incluyendo el nivel jerarquico inmediato
superior dentro y fuera de la Organizacion. Se requiere trato cortés y buen juicio.

5- Manejo de informacién confidencial

El Cargo no maneja informacion confidencial.

6- Planeacion y control

Deben planearse y programarse actividades sencillas e inmediatas involucrando la integracién del trabajo
con el de otros para cumplir con el trabajo asignado al Cargo.

7- Analisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Trabajo repetitivo con alguna variacion, protegido por practicas establecidas. La toma de decisiones se
refiere unicamente a las exigidas por el Cargo.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental
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Poca concentracion mental, aunque frecuente, trabajo usualmente repetitivo y rutinario que requiere la
aplicacion de practicas estandares claramente definidos. Es necesario tomar algunas decisiones sencillas.

2- Habilidad Sensorial

Atencion sensorial constante, pero no concentrada.

3- Habilidad fisica

Se trabaja normalmente con objetos ligeros no mayores de 15 libras de peso. La posicion de trabajo es
comoda.

D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

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

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Capacidad para tranquilizar a los demas
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PERFIL DE PUESTO
NOMBRE DEL CARGO | 17.3.3 TECNICO(A) LEGAL i

1. GENERALES DEL CARGO

Area Organizativa Direccion Descentralizacion Gerente (a) de
Atencién
- o Descentralizada
ren ral
Reporta a Gerente (a) de Descentralizacion [
Técnico (a) Legal li
. /

Supervisa a N/A

2. ANALISIS FUNCIONAL

Facilitar la asesoria y el apoyo sobre aspectos legales relacionados
con el quehacer institucional, asi como tramitar la representacién de
denuncias; colaborar en los procesos de admision, notificacion y
PROPOSITO CLAVE resguardg de los casos presentados a Ia§ distintas unida_des de la
Defensoria y al Tribunal Sancionador; asi como la gestion de los
casos presentados a la Oficina de Informacién y Respuesta (OIR),

can segun Ley de Proteccion al Consumidor y legislacion aplicable
vigente.
FUNCIONES UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA

1.1 Brindar asistencia oportuna a los/as consumidores/as a través de
asesorias de manera presencial o por cualquier otro medio, con
base en la legislacion de tutela de los derechos de los/as
consumidores/as.

1.2 Administrar los procesos de denuncias con base al manual de

1. Atender a los/as ] procedimientos pertinente.
consumidores/as segun

lo establecido por el 1.3 Facilitar procesos de conciliacion entre proveedores vy
Manual de consumidores(as) orientados a resolver las controversias, dentro
Procedimientos y la del marco legal establecido por la Ley de Proteccion al
legislacion de tutela de Consumidor y la legislacién Salvadorefia vigente aplicable.

los derechos de los/as - - - - - -
consumidores/as. 1.4 Gestionar quejas o insatisfacciones en materia de consumo

presentadas por los(as) consumidores(as), con base en los
manuales de procedimientos pertinentes.

1.5 Atender requerimientos de informacion de los consumidores y de
los proveedores sobre denuncias y casos presentados a la
Defensoria, con base en los manuales de procedimientos.

2. Documentar los casos 2.1 Completar los expedientes con la documentacion orientada a la
atendidos, de resoluciéon de los casos, de acuerdo a los procedimientos
conformidad a lo . : ., L i 2
setabiscido on ol Manual establecidos y a la legislacion salvadorefia vigente aplicable.
de Procedimientos, 2.2 Llevar registros y controles necesarios en la realizaciéon de
l reglamento interno y con asignaciones de acuerdo a lo establecido en los procedimientos
base en la Ley de correspondientes.
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Proteccifm al ; 2.3 Reportar periddicamente los resultados del trabajo realizado de
Consumidor y Normativa acuerdo a los lineamientos internos del area.
Legal Vigente.

3. Colaborar con el 3.1 Apoyar y elaborar respuesta a requerimientos internos, segun
administrativo y operativo
atendiendo a lo 3.2 Vigilar que el uso, resguardo y control de los activos fijos
establecido en el asignados a su cargo, se realice conforme a normativas

Reglamento Interno de la
Defensoria del
Consumidor.

4. Realizar otras actividades que el cargo demande.

promulgadas por la Direccion de Administracion y Normas
Técnicas de Control Interno.

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS
A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel profesional: Debe poseer estudios de al menos cuarto afio de carreras
afines a las funciones de la Defensoria, como Derecho, Psicologia u otras profesiones afines al campo de
aplicacion de la mediacion y conciliacion.

2- Manejo de idiomas

funcionamiento demanda de servicios.
\
|
|

Se requiere dominio parcial del inglés a nivel de lectura, escritura y conversacion.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere manejo empirico considerable del drea: Entre 24 y 35 meses de experiencia.

4- Iniciativa, criterio y creatividad

|

1

‘ Se requiere de criterio analitico bien desarrollado para atender problemas complejos. Ademas el trabajo
requiere de planear y ejecutar labores complejas disponiendo Unicamente de métodos y procedimientos

generales.

|

|

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION
1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Sacrificarse personalmente por la Organizacion
2- Habilidad de supervision y control

Unicamente es responsable de su propio trabajo. No tiene subalternos.

3- Manejo de valores :

Adecuada responsabilidad por exactitud. Requiere supervision moderada. Los errores sélo pueden ser
detectados hasta las etapas subsiguientes del proceso. Puede causarse pérdidas o perjuicios de regular
importancia para la Organizacion.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de relacion a nivel profesional o mandos medios incluyendo el nivel jerarquico inmediato
superior dentro y fuera de la Organizacion. Se requiere trato cortés y buen juicio.

5- Manejo de informacion confidencial

Pueden causarse problemas de importancia a nivel interno y/o externo por indiscreciones o por manejo
inadecuado de la informacién confidencial.

6- Planeacion y control

l Se requiere de programaciones a corto plazo de tareas regularmente complejas involucrando la integracion del
trabajo con el de otros, realizando etapas de un proyecto total para lograr un trabajo ordenado.
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7- Analisis, solucién de problemas y toma de decisiones

Trabajo variado que necesita seleccionar los procedimientos ya establecidos. Se deben tomar ciertas
decisiones donde se dispone de precedentes y supervision.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO
| 1- Habilidad mental

Bastante concentracion mental, trabajo que requiere tanto analisis como sintesis. Exige constantemente la
aplicacion de iniciativa y criterio.

2- Habilidad Sensorial

Atencion sensorial concentrada y constante.

3- Habilidad fisica

Muy poco esfuerzo fisico. Ninguna incomodidad, por lo general trabaja sentado.
| D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO
| 1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

Ambiente de trabajo normal, trabajo ejecutado en oficina individual. La posibilidad de que ocurra un accidente
es muy eventual (menos del 5% de probabilidad).

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Actuar con calma, controlar las emociones y responder constructivamente ante situaciones estresantes
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17.4 GERENCIA DE ATENCION TELEFONICA

PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO

17.4.1 GERENTE(A) DE ATENCION TELEFONICA

) 1. GENERALES DEL CARGO
\

Area Organizativa

‘Director (a) de

Gerencia de Atencion Telefénica i
Descentralizacién

|

| Reporta a Director(a) de Descentralizacion ____ Gerente (a) Atencién

Telefénica

‘ ——  Técnico (a) Legal Il
Supervisa a Técnico(a) Legal

2. ANALISIS FUNCIONAL

Administrar el Centro de Llamadas 910 de la Defensoria del

PROPOSITO CLAVE Consumidor, segun lo establecido en el Manual de Procedimientos,
Reglamento Interno y Ley de Proteccion al Consumidor.
FUNCIONES UNIDADES DE COMPETENCIA | ELEMENTOS DE COMPETENCIA

1. Disefiar, promover y
gestionar la
implementacion de
estrategias que
optimicen el
funcionamiento del
Centro de Llamadas, en
cumplimiento a
normativas que rigen el
quehacer del area y de la
institucion.

1.1 Elaborar diagnésticos para identificar mejoras a realizar en los
procesos que ejecuta el Centro de Llamadas con énfasis en el
servicio al cliente, atencién a criterios de calidad y calidez, segun
Plan de Trabajo Estratégico u Operativo.

1.2 Gestionar la implementacion de mejoras que optimicen el
funcionamiento de los procesos del Centro de Llamadas, en
respuesta a los hallazgos o recomendaciones que resulten de los
diagnosticos, segun planes de trabajo.

1.3 Gestionar estrategias para la promocion de los servicios que se
brindan a través del Centro Llamadas, en concordancia con las
normativas que regulan la divulgacion del quehacer de la Defensoria
del Consumidor.

2. Planificar y supervisar el
trabajo del area, segun
lineamientos de atencion
telefénica y Plan de
Trabajo del area.

2.1 Elaborar el Plan de Trabajo del Centro de Llamadas, de acuerdo al
Plan Estratégico Institucional, Reglamento Interno de la Defensoria
del Consumidor.

2.2 Monitorear e informar por escrito al Director de Descentralizacion,
sobre el cumplimiento de las metas establecidas en el Plan de
Trabajo, segun lineamientos superiores.

2.3 Monitorear parametros que midan la eficiencia del servicio, con
base en criterios de gestion.

2.4 Actualizar criterios de recepcion de denuncias telefénicas,

seguimiento de casos, asesorias y otros servicios, segun [a Ley de
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Proteccion al Consumidor y normativas vigentes aplicables.

2.5 Supervisar la aplicacion de los criterios en los servicios que brinda
el Centro de Llamadas, segun normativas institucionales.

3.1 ldentificar necesidades de formacién del recurso humano con base
a perfil de puestos y diagnostico de competencias.

3. Promover el desarrollo 3.2 Gestionar los procesos de formacion en base a diagndstico de

del recurso humano de necesidades de formacion.

la Unidad. 3.3 Supervisar el desempefio del recurso humano de la Gerencia, con
base a Manual de Organizacion y Funciones y normativa de
desempeno.

4.1 Gestionar con la Direccion de Administracién, las necesidades de
recursos humanos, asi como el abastecimiento de bienes y
o ; suministros, con base a plan de trabajo.

administrativo y o = : -

g x 4.2 Vigilar que el uso, resguardo y control de los activos fijos asignados
operativo de la unidad a Ia G ) I f ti i |
su cargo, atendiendo a a la Gerencia, se realice conforme a normativas promulgadas por la
lo establecido en la Direccion de Administracion y Normas Técnicas de Control Interno.
normativa institucional. | 4.3 Supervisar el control de los activos fijos, segin normativa de Corte
de Cuentas y Ministerio de Hacienda
5. Apoyar a otras Unidades o Direcciones en actividades relacionadas con la promocién y
l descentralizacion de Servicios de la Defensoria del Consumido, la resoluciéon de casos, de acuerdo

4. Garantizar el
} funcionamiento

al Reglamento Interno y la Ley de Proteccién al consumidor.
6. Atender otras actividades o requerimientos que el cargo demande.

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS
A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel profesional: Debe poseer titulo universitario en Ciencias Juridicas,
Administracion de empresas o Ingenieria Industrial.

2- Manejo de idiomas

Se requiere dominio parcial del inglés a nivel de lectura, escritura y conversacion.

3- Manejo empirico del area funcional
Se requiere un importante manejo empirico del area: Entre tres y cinco afos de experiencia.
4- Iniciativa, criterio y creatividad

Es indispensable un juicio sereno y claro para poder resolver problemas dificiles que no tienen normas
establecidas y son trascendentales para la Organizacion. El trabajo requiere de planear y ejecutar labores
sumamente complejas.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION

1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Sacrificar su propio departamento a favor de la Organizacion.

2- Habilidad de supervision y control

Supervisa personal profesional o a supervisores en actividades homogéneas.
3- Manejo de valores

Considerable responsabilidad por exactitud. El trabajo solo esta sujeto a una ocasional verificacion. Los errores
pueden causar perjuicios de significativa importancia para la Organizacién.
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4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de relacion a nivel profesional o mandos medios incluyendo el nivel jerarquico inmediato
superior dentro y fuera de la Organizacion. Se requiere trato cortés y buen juicio.

5- Manejo de informacion confidencial

Pueden ocasionarse cuantiosos dafios a nivel interno y/o externo por indiscreciones o por manejo inadecuado
de la informacién confidencial.

6- Planeacion y control

Se requiere de programaciones a corto plazo de tareas regularmente complejas involucrando la integracion del
trabajo con el de otros, realizando etapas de un proyecto total para lograr un trabajo ordenado.

7- Analisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Problemas complejos en un campo amplio que requieren del andlisis y la busqueda de estrategias y
procedimientos nuevos. Las decisiones que deben tomarse son de importante trascendencia para la
Organizacion.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Bastante concentracién mental, trabajo que requiere tanto analisis como sintesis. Exige constantemente la
aplicacién de iniciativa y criterio.

2- Habilidad Sensorial

Atencioén sensorial concentrada, pero no constante.

3- Habilidad fisica

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

D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

Ambiente de trabajo normal, trabajo ejecutado en oficina individual. La posibilidad de que ocurra un accidente
es muy eventual (menos del 5% de probabilidad).

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Capacidad para tranquilizar a los demas

Pag. 275

I\
~)
(V)



/~/ = &

a > o/ .
gummn EL SALYADOR

PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL CARGO | 17.4.2 TECNICO(A) LEGAL II
1. GENERALES DEL CARGO
Area Organizativa Direccion Descentralizacién
Gerente (a) Atencién
Gerente (a) de Atencion Telefénica
Reporta a Telefonica
Técnico (a) Legal li
Supervisa a A

2. ANALISIS FUNCIONAL

Facilitar la asesoria y el apoyo sobre aspectos legales relacionados
con el quehacer institucional, asi como tramitar la representaciéon de
denuncias; colaborar en los procesos de admision, notificaciéon y
PROPOSITO CLAVE resguardq de los casos preser)tados a Ias’ distintas unidgqes de la
Defensoria y al Tribunal Sancionador; asi como la gestion de los
casos presentados a la Oficina de Informaciéon y Respuesta (OIR),
segun Ley de Proteccion al Consumidor y legislacion aplicable
vigente.

FUNCIONES UNIDADES DE COMPETENCIA [ ELEMENTOS DE COMPETENCIA

1.1 Brindar asistencia oportuna a los/as consumidores/as a través de
asesorias de manera presencial o por cualquier otro medio, con
base en la legislacion de tutela de los derechos de los/as
consumidores/as.

1.2 Administrar los procesos de denuncias con base al manual de

1. Atender a los/as . procedimientos pertinente.
consumidores/as segun — TR
lo establecido por el 1.3 Facilitar procesos de conciliacion entre proveedores y
Manual de consumidores(as) orientados a resolver las controversias, dentro
Procedimientos y la del marco legal establecido por la Ley de Preteccion al
:gg'i':r‘::’?oie dt’:zzadse Consumidor y la legislacién Salvadorefia vigente aplicable:
consumidores/as. 1.4 Gestionar quejas o insatisfacciones en materia de consumo

presentadas por los(as) consumidores(as), con base en los
manuales de procedimientos pertinentes.

1.5 Atender requerimientos de informacion de los consumidores y de
los proveedores sobre denuncias y casos presentados a la
Defensoria, con base en los manuales de procedimientos.

' 2. Documentar los casos 2.1 Completar los expedientes con la documentacion orientada a la
atendidos, de resolucion de los casos, de acuerdo a los procedimientos
conformidad a lo ; ; i Lol .
establecido en el Manual establecidos y a la legislacion salvadorefia vigente aplicable.

l de Procedimientos,
reglamento internoy con | 2.2 Llevar registros y controles necesarios en la realizacién de

asignaciones de acuerdo a lo establecido en los procedimientos
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base en la Ley de correspondientes.

Proteccién al 2.3 Reportar peridédicamente los resultados del trabajo realizado de

Consumidor y Normativa acuerdo a los lineamientos internos del area.
Legal Vigente.

EliColaborar con el
funcionamiento
administrativo y
operativo atendiendo a lo

3.1 Apoyar y elaborar respuesta a requerimientos internos, segun
demanda de servicios.

establecido en el 3.2 Vigilar que el uso, resguardo y control de los activos fijos
Reglamento Interno de la asignados a su cargo, se realice conforme a normativas
Defensoria del promulgadas por la Direccion de Administracién y Normas

Consumidor.

Técnicas de Control Interno.
4. Realizar otras actividades que el cargo demande.

3. COMPETENCIAS REQUERIDAS
A- HABILIDADES TECNICAS

1- Manejo académico del area funcional

Manejo conceptual del area a nivel profesional: Debe poseer estudios de al menos cuarto afo de carreras
afines a las funciones de la Defensoria, como Derecho, Psicologia u otras profesiones afines al campo de
aplicacién de la mediacién y conciliacion.

| 2- Manejo de idiomas

Se requiere dominio parcial del inglés a nivel de lectura, escritura y conversacion.

3- Manejo empirico del area funcional

Se requiere manejo empirico considerable del area: Entre 24 y 35 meses de experiencia.
4- Iniciativa, criterio y creatividad

Se requiere de criterio analitico bien desarrollado para atender problemas complejos. Ademas el trabajo
requiere de planear y ejecutar labores complejas disponiendo Unicamente de métodos y procedimientos
generales.

B- HABILIDADES DE AUTOMANEJO Y ADMINISTRACION
1- Compromiso y responsabilidad Institucional

Sacrificarse personalmente por la Organizacion
2- Habilidad de supervision y control

Unicamente es responsable de su propio trabajo. No tiene subalternos.

3- Manejo de valores

Adecuada responsabilidad por exactitud. Requiere supervision moderada. Los errores solo pueden ser
detectados hasta las etapas subsiguientes del proceso. Puede causarse pérdidas o perjuicios de regular
importancia para la Organizacion.

4- Relaciones interpersonales y Trabajo en Equipo

El Cargo requiere de relacion a nivel profesional o mandos medios incluyendo el nivel jerarquico inmediato
superior dentro y fuera de la Organizacion. Se requiere trato cortés y buen juicio.

5- Manejo de informacién confidencial

Pueden causarse problemas de importancia a nivel interno y/o externo por indiscreciones o por manejo
inadecuado de la informacién confidencial.

6- Planeacion y control
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Se requiere de programaciones a corto plazo de tareas regularmente complejas involucrando la integracién del
trabajo con el de otros, realizando etapas de un proyecto total para lograr un trabajo ordenado.

7- Analisis, solucion de problemas y toma de decisiones

Trabajo variado que necesita seleccionar los procedimientos ya establecidos. Se deben tomar ciertas
decisiones donde se dispone de precedentes y supervision.

C- HABILIDAD PARA EL ESFUERZO

1- Habilidad mental

Bastante concentracion mental, trabajo que requiere tanto analisis como sintesis. Exige constantemente la
aplicacion de iniciativa y criterio.

2- Habilidad Sensorial

Atencion sensorial concentrada y constante.

3- Habilidad fisica

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

D- MANEJO DE CONDICIONES DE TRABAJO

1- Manejo de situaciones de riesgo y accidentes

Ambiente de trabajo normal, trabajo ejecutado en oficina individual. La posibilidad de que ocurra un accidente
es muy eventual (menos del 5% de probabilidad).

2- Tolerancia a la frustracion y manejo del estrés

Actuar con calma, controlar las emociones y responder constructivamente ante situaciones estresantes
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El presente manual consta de doscientas setenta y nueve (279) paginas y entrara en vigencia a

partir de la fecha de aprobacion de la Presidencia de la Defensoria del Consumidor.

VISTO BUENO:
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| M I A io Vid g ’8
ng. Manuel Antonio Vides 2 Daenseria -
Jefe de Planificacion y Desarrollo
APROBACION:

fv) 3§
Lic. Jos¢/Armando Flg A

Presidente de la Defensoria del Consumidor
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