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	PERFIL DE CARGO PARA SELECCIÓN



1. IDENTIFICACIÓN DEL CARGO

	NOMBRE DEL CARGO
	Ejecutivo(a) de Atención de Público en Materias de Telecomunicaciones.

	REPORTA A:
	Director/a Regional.

	DEPARTAMENTO:
	Dirección Regional de Tarapacá.  

	MODALIDAD DE CONTRATACIÓN 
	Honorarios, Renta Bruta Mensual $ 689.154.-


2. PROPÓSITO GENERAL DEL PROGRAMA
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3. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
Propias del cargo:

	1. Atender público, de acuerdo a estándares y protocolo establecidos por Subsecretaria de Telecomunicaciones y SERNAC.



	2. Escuchar, orientar registrar los requerimientos del consumidor, ajustando expectativas, de acuerdo a las definiciones y procedimientos que ofrece la ley 19.496 y otras relacionados (Subsecretaria de Telecomunicaciones).


	3. Recibir, registrar y procesar los reclamos de los usuarios(as), de acuerdo a los estándares y procedimientos establecidos en los manuales respectivos, informando al consumidor en el plazo establecido y solicitando los antecedentes e información (documentación) requeridos para el caso.

	

	4. Actualizar información de los reclamos registrados en Modelo de Atención al Consumidor (MAC), cuando dichos casos requieran la incorporación de nuevos antecedentes, solicitando a Gestión Territorial y Canales (GTC) la ampliación de su permiso de registro de información en MAC. 

	

	5.  Otorgar respuesta u orientación (relativa al caso y a los procedimientos del Servicio y de la Subsecretaria de Comunicaciones.
6. Tramitar las orientaciones y mediaciones ingresadas, según estándares y protocolos de atención, lo que incluye el relacionamiento y contacto con proveedor, consumidor y eventualmente con ejecutivos(as) de otros organismos públicos relacionados (Municipios). 
7. Participar en actividades de difusión en terreno y acercamiento a la comunidad: Sernac móvil, plazas ciudadanas, ferias, volantes, jornadas de difusión promoviendo y orientando respecto de derechos y deberes, así como efectuando atención de usuarios(as). 

8. Analizar y clasificar problemáticas de consumo, en conformidad a guías preestablecidas y criterios coordinados con el abogado regional y el administrador de plataformas. Reconocer casos susceptibles de alertas, integración a un caso colectivo o necesidad de asesoría legal especial. 



	9. Colaborar con tareas administrativas complementarias que puedan ser requeridas. 

10. Colaborar en las actividades de capacitación a los ejecutivos(as) de atención de público de las plataformas municipales de la región, otorgando soporte al proceso de instalación y mantención de oficinas municipales. 



	11. Participar activamente de la dinámica del equipo de trabajo, apoyando y promoviendo instancias de encuentro, análisis y reflexión, para un mejor desarrollo y perfeccionamiento de las relaciones y formas de trabajo. 

	12. Proponer mejoras en el sistema, para una atención de público más eficiente y cercana al consumidor.

	

	

	

	

	

	


4. CLIENTES
	INTERNOS
	EXTERNOS

	· Dirección Regional

· Abogado Dirección Regional
· Administrador Plataformas

· Profesionales de Apoyo
· Soporte Administrativo
· Gestión Territorial y Canales.
	· Consumidores

· Proveedores
· Subsecretaría de Telecomunicaciones
· Otros organismos relacionados


5. SUPERVISIÓN SOBRE PERSONAS

No Aplica
6. FORMACIÓN
	ESTUDIOS FORMALES 
	Excluyente:
Licencia de Enseñanza Media, o documento equivalente. 

Deseable:
Estudios en Centro de Formación Técnica, de carreras que incluyan formación en atención de usuarios y/o Técnico Jurídico, Técnico en Telecomunicaciones.

	EXPERIENCIA MÍNIMA 
	Excluyente:
Al menos 3 años ejecutando funciones en cargo similar.

	ENTRENAMIENTO ESPERADO:  
	· Office (Word, Excel, Power Point, Internet Explorer).

· Ley del Consumidor.
· Derechos de los usuarios en telecomunicaciones, y legislación asociada.
· Conocimiento del Estatuto Administrativo y Ley de Transparencia.
· Conocimiento de Técnicas de Atención de Público


7. COMPETENCIAS REQUERIDAS.
	Competencias Transversales
	TÉCNICO
	Nivel de Desarrollo

	CT-01  Compromiso con la organización
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	3

	CT-02 Orientación a la Excelencia
	[image: image4.png]



	2

	CT-03 Trabajo de Equipo
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	CT-04 Comunicación efectiva
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	CT-05 Adaptación al cambio
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	CT-06 Orientación al cliente
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	3

	Competencias Especificas
	
	

	CE-01 Resolución de Problemas y Perseverancia.
	
	3

	CE-03 Orientación a los Resultados de Calidad.
	
	2

	Competencias Cognitivas
	
	

	CC-01 Pensamiento Analítico.


	
	2

	Competencias Interpersonales
	
	

	CI-04 Desarrollo de Relaciones y Networking.


	

	3

	CI-05 Empatía.
	
	3

	Competencias Personales
	
	

	CP-01 Autocontrol y Madurez.


	
	3

	CP-02 Aprendizaje e Innovación


	
	3

	CP-03 Autoconfianza 

	
	3

	CP-03 Flexibilidad 


	
	2


8. RENTA BRUTA: 

9. DE LAS INCOMPATIBILIDADES

No podrán postular las personas que presenten alguna de las siguientes inhabilidades establecidas en el artículo 54, 55 y 56 de la Ley Nº 18.575 sobre Bases Generales de la Administración del Estado, que a continuación pasan a expresarse:

· Tener vigente o suscribir, por sí o por terceros, contratos o cauciones ascendentes a doscientas unidades tributarias mensuales o más, con esta repartición pública.

· Tener litigios pendientes con esta institución, a menos que se refieran al ejercicio de derechos propios, de su cónyuge, hijos, adoptados o parientes hasta el tercer grado de consanguinidad y segundo de afinidad inclusive.

· Igual prohibición regirá respecto de los directores, administradores, representantes socios titulares del diez por ciento o más de los derechos de cualquier clase de sociedad, cuando ésta tenga contratos o cauciones vigentes ascendentes a doscientas unidades tributarias mensuales o más litigios pendientes, con este organismo público.

· Tener la calidad de cónyuge, hijos adoptados, parientes hasta el tercer grado de consanguinidad y segundo de afinidad inclusive respecto de las autoridades y de los funcionarios directivos, hasta el nivel del jefe de departamento o su equivalente inclusive, de este organismo público.

· Estar condenado por un crimen o simple delito.

· Para el caso de los varones, no tener su situación militar al día.

(Sólo se requerirá certificados fotocopiados y la documentación entregada durante el proceso de evaluación no será devuelta a los postulantes).
Gestionar los reclamos ingresados a la Dirección Regional en materias de telecomunicaciones, de manera presencial, vía telefónica o por medio de las derivaciones efectuadas por el Web Center, en casos especiales, según estándares y protocolo establecido.








Honorario $ 689.154.- bruto mensual. Jornada Completa de 44 Horas semanales.


Disponibilidad Inmediata. 
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Gestión y Desarrollo de Personas
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