RESOLUCION NUMERO 00005 DE 2024

|- IDENTIFICACION

Nivel del Empleo: Profesional
Denominacién del Empleo: Profesional Especializado
Codigo: 2028
Grado: 22
NGmero de Cargos: Uno (1)
Dependencia: Donde se ubique el cargo
Cargo del Jefe Inmediato: Quien ejerza la supervision directa
ID Ministerio: 1507
Il. AREA FUNCIONAL

Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadania

Liderar y estructurar los canales para la recepcion, registro, gestion, trazabilidad de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones que presentan los ciudadanos, Gestionar respuesta efectiva,
oportuna y completa, de acuerdo con los estandares definidos en la estrategia integral de servicio.
IV- DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES
1. Liderar la gestion integral de la experiencia de servicio en la atencién de los tramites institucionales, con lal
participacién y orientacién de los equipos técnicos de las Dependencias competentes para cada tramite.
2. Liderar y coordinar al interior de la entidad la implementacién de las politicas que incidan en la relacion Estado
Ciudadano de competencia de servicio al ciudadano.
3. Liderar el monitoreo, evaluacién e implementacion de acciones de mejora frente a los canales de atencion.
4. Elaborar y socializar los informes de los indicadores de gestién de los canales de atencion, conforme a la|
periodicidad establecida en los procedimientos y garantizando su publicacion cuando asi corresponda.
5. Liderar la generacion y aplicacion de los protocolos y acuerdos de niveles de servicio, en los canales de
atencion disponibles, de conformidad con las politicas de la entidad.
6. Coordinar la actualizacion de la informacién en los sistemas, aplicativos u otros medios tecnoldgicos de|
competencia de servicio al ciudadano.
7. Liderar la identificacion y ejecucion de acciones para la mitigacion de los riesgos del proceso.
8. Coordinar la accién que contribuyan a la gestion del conocimiento en materia de
servicio al ciudadano.
9. Coordinar la Gestion de los requerimientos formulados por los grupos de valor ante la entidad para satisfacer|
necesidades, mediante la orientacion y atencion de peticiones,
quejas, reclamos sugerencias y denuncia.
10. Las demas que le sean asignadas por su jefe inmediato y que estén acordes con la
naturaleza del cargo y el area de desempefio.
V- CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES
- Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG.
. Conocimiento de canales de Atencion e Indices de desempefio.
. Disefio de la Estrategia de servicio.
. Conocimiento en Modelos de Atencion y servicio.
. Manejo de informes e indicadores.
. Manejo de niveles de satisfaccion.
. Manejo de sistemas de informacién y herramientas ofimaticas.
VI- COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES

COMUNES POR NIVEL J ERARQUICO
Orientacion a resultados Aporte técnico-profesional
Orientacion al usuario y al ciudadano Comunicacién efectiva
Aprendizaje continuo Gestion de procedimientos
Compromiso con la organizacion Instrumentacion de decisiones
Trabajo en equipo
Adaptacién al cambio
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VIl - REQUISITOS DE FORMACION ACADEMICA Y

EXPERIENCIA

FORMACION ACADEMICA

EXPERIENCIA

Titulo profesional en alguno de los

- Derecho y Afines.

- Psicologia.

- Administracion.

- Ingenieria Administrativa y Afines.
- Ingenieria Industrial y Afines.

Titulo de postgrado en la modalidad de
especializacion en &reas relacionadas con
las funciones del cargo.

Tarjeta o matricula profesional en los casos
reglamentados por la ley.

siguientes nlcleos basico del conocimiento:

Treinta y siete (37) meses de experiencia profesional
relacionada.

VIII. ALTERNATIVA DE FORMACION ACADEMICA Y EXPERIENCIA 1

FORMACION ACADEMICA

EXPERIENCIA

Titulo profesional en las disciplinas
académicas del nlcleo basico de
conocimiento en:

- Derecho y Afines.

- Psicologia.

- Administracion.

- Ingenieria Administrativa y Afines.
- Ingenieria Industrial y Afines.

Tarjeta o matricula profesional en los casos
reglamentados por la ley.

Sesenta y un (61) meses de experiencia
profesional relacionada...




