MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

O Osinergmin

N° de plazas 01 Cédigo de plazas 25 ::It::;ria Elll-2
SECCION: IDENTIFICACION

Organo Gerencia de Supervision de Energia

Unidad Organica Division de Supervisién Regional

Cargo Estructural Analista de Atencidn al Ciudadano

Clasificacién SP-ES: Servidor Publico - Especialista

Nombre del cargo/puesto: Analista de Atencion al Ciudadano

Dependencia jerarquica Coordinador de Atencién al Ciudadano

Puesto a su cargo: Ninguno

SECCION: FUNCIONES
MISION DEL PUESTO

Analizar los indicadores y la calidad del servicio hacia el ciudadano en los diferentes canales de atencion de la Institucién, en base a las
normas y procedimientos vigentes, a fin de satisfacer a la poblacion.

FUNCIONES DEL PUESTO

1 Disefiar y proponer actividades referidas a los canales de atencion al ciudadano u otros sistemas de gestion que implemente la
institucidn, a fin de atender los requerimientos de la poblacion.

2 Elaborar indicadores de desempefio y eficacia de la atencidn al ciudadano, a fin de presentar los resultados obtenidos por cada canal
de atencion.

3 Realizar la verificacion del cumplimiento de los procedimientos, protocolos, lineamientos u otros en cada uno de los canales de
atencion, a fin de garantizar la calidad del servicio de atencion al ciudadano.

a Participar de la implementacion de estudios referidos a la satisfaccion de los grupos de interés sobre las actividades de fiscalizacion de
la Institucion; a fin de obtener informacidn para la toma de decisiones.

5 Realizar el seguimiento de las acciones correctivas resultado de las auditorias internas y externas, asi como de las reclamaciones

registradas por el ciudadano, a fin de implementarlas en los procesos existentes y mejorar el servicio a la poblacidn.

Ejecutar las actividades relacionadas al cumplimiento de normativas, reglamentos institucionales, sistemas integrados de gestion,
6 | presupuesto, planes operativos y estratégicos de su unidad organica, segun las politicas y procedimientos dispuestos para tal fin, con
el objetivo de contribuir a la mejora continua de su gerencia y/o dar cumplimiento a la normativa legal vigente.

7 | Otras funciones asignadas por la jefatura inmediata, relacionadas a la mision del puesto.

CONDICIONES ATIPICAS PARA EL DESEMPENO DEL PUESTO

Debe realizar viajes a oficinas regionales, oficinas desconcentradas u otras regiones del pais segun necesidades institucionales

Periodicidad de la Aplicacion temporal (marcar con una X, luego explicar o sustentar) Temporal Permanente |:|

Segun necesidades institucionales.
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SECCION: REQUISITOS

FORMACION ACADEMICA

IA) Nivel Educativo

B) Grado(s)/situacién académica y carrera/especialidad requeridos

C) éColegiatura?

Incompleta Completa |:| Egresado(a) Bachiller |:| Titulo/ Licenciatura Si |:| No
Primaria . L
Grado de Bachiller otorgado por universidad en la carrera de: Ingenieria, D) ¢Habilitacion
Secundaria Administracidn, Derecho, Comunicacién, Trabajo Social, Economia, profesional?
Técnica Basica Marketing, Relaciones publicas, Periodismo, Sociologia o Relaciones i
(162 afios) Industriales. Si |:| No
Técnica Superior
(3 6 4 afios) .
X Maestria Egresado Grado
X Universitaria
|:| Doctorado |:| Egresado |:| Grado
CONOCIMIENTOS

A) Conocimientos técnicos principales requeridos para el puesto (No se requiere sustentar con documentos):

Estadistica, indicadores, procesos, sistemas integrados de gestion y atencion al cliente.

B) Cursos y/o programas de especializacion requeridos y sustentados con documentos.

Programa de especializacién de 90 horas o0 90 horas acumuladas en cursos en los ultimos 10 afios en: Energia y/o mejora de procesos y/o
calidad y/o regulacion y/o atencion al cliente y/o gestion de reclamos y/o afines

c) Conocimientos de ofimatica e idiomas/Dialectos

Nivel de dominio Nivel de dominio
Ofimatica No aplica Basico Intermedio Avanzado Idiomas No aplica Basico Intermedio Avanzado
Procesador de textos X Inglés X
Hojas de célculo X Quechua X
Programa de presentaciones X
EXPERIENCIA
Experiencia laboral general
Indique la cantidad total de afios de experiencia laboral, ya sea en el sector publico o privado
‘ 3 afos
Experiencia laboral especifica
A.Indique el tiempo de experiencia requerido para el cargo estructural y/o puesto en la funcién o la materia:
| 2 afios desde puestos de asistente o equivalente
B. Indique el tiempo de experiencia requerido para cargo estructural y/o puesto en el nivel minimo de puesto (precisando este):
| 2 afios desde puestos de asistente o equivalente
C. En base a la experiencia requerida para el cargo estructural y/o puesto (parte A), sefiale el tiempo requerido en el sector publico:
‘ No aplica
Otros aspectos c le ios sobre el r de experiencia, en caso existiera algo adicional para el cargo estructural y/o puesto
‘ No aplica
HABILIDADES O COMPETENCIAS
| Trabajo colaborativo, orientacion al resultado, innovacién y vocacidn de servicio.
REQUISITOS ADICIONALES
| No aplica
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