D, Aguas DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO
v MACHALA EP
1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO 3. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS 4. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA
Coédigo: 6.2.2 INTERFAZ:
Denominacion del Puesto: Ejecutiva/o de Servicio al Usuario
Nivel de Instruccién: Bachiller
Nivel: No Profesional
Unidad Administrativa: Servicio al Usuario Interna: Especialista de Servicio al Usuario, Coordinacion con areas
técnicas, comercial, financiera y juridica.

Rol: Administrativo

Externa: Interaccion directa con usuarios, ciudadania en general y
Grupo Ocupacional: Servidor Publico de Apoyo 3 otras instituciones publicas o privadas.

Area de Conocimiento: Todas las areas de conocimiento

Grado: 5
Ambito: Cantonal

5. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

2. MISION

Tiempo de Experiencia: No requerida

Especificidad de la

. . No requerida
experiencia

6. CAPACITACION REQUERIDA PARA EL PUESTO
normativa interna y legal, asegurando la calidad del servicio, el cumplimiento de los procedimientos y la satisfaccién del usuario. Tematica de la Capacitacion

Brindar atencién personalizada, eficiente y cordial a los usuarios que acuden a la institucién, gestionando tramites, solicitudes y reclamos conforme a la

Sevicio al Usuario, Ventas, Relaciones Humanas, Team Building, Trabajo en Equipo y Atencién al Cliente

9. COMPETENCIAS TECNICAS

8. CONOCIMIENTOS ADICIONALES RELACIONADOS A LAS
ACTIVIDADES ESENCIALES

7. ACTIVIDADES ESENCIALES Denominacién de la

Competencia

Nivel Comportamiento Observable

Establece objetivos y plazos para la realizacién de las tareas o
actividades, define prioridades, controlando la calidad del trabajo y
verificando la informacién para asegurarse de que se han ejecutado
Realiza atencion y orientar a los usuarios de forma presencial, telefénica o por las acciones previstas.

medios digitales, sobre servicios, requisitos, trAmites y normativas institucionales.

Planificacién y Gestion Bajo

Puede adecuarse a los cambios y participa en el desarrollo de

Pensamiento Estratégico [Bajo X d X
planes y programas de mejoramiento continuo.

Constitucién de la Republica del Ecuador,
LOEP, LOSEP, REGLAMENTO DE LA LOSEP,
Cadigo de ética, Pensamiento Critico Bajo
Ley Orgénica de Empresas Publicas
Registra en el sistema informatico las solicitudes, reclamos, tramites, inspecciones y Normativa de la ARSAP (Agencia de Regulacion y Control del Agua
observaciones presentadas por los usuarios. Potable y Saneamiento)

Discrimina y prioriza entre las actividades asignadas aplicando la
l6gica.

., . Utiliza conceptos basicos, sentido comin y la experiencias vividas
Normas ISO 9001 (Gestién de Calidad) Pensamiento Conceptual |Bajo en la solucion de problemas inherentes al desarrollo de las
actividades del puesto.

- s - . L . Monitoreo y Control Bajo Analiza y corrige documentos.
Verifica el cumplimiento de requisitos y recopilar la documentacion necesaria que

respalde los tramites o reclamos presentados, incluyendo aquellos relacionados con
la aplicacion de notas de crédito o débito. - ) Identifica procedimientos alternativos para apoyar en la entrega de
Generacion de Ideas Bajo . . X
productos o servicios a los clientes usuarios.

Identificacion de

Bajo Compara informacién sencilla para identificar problemas.
Problemas

Apova en la gestién v sequimiento de los reclamos, coordinando con las areas




Comercial y Técnica para determinar su procedencia y brindar respuestas oportunas. Habilidad Analitica
(anélisis de prioridad,

N . Bajo Presenta datos estadisticos y/o financieros.
criterio légico, sentido
comun)
Orientacion / Bajo Orienta a un compariero en la forma de realizar ciertas actividades

Asesoramiento de complejidad baja.

Participa en la aplicacién de notas de crédito o débito autorizadas por el Director

Comercial o jefe inmediato, segin corresponda. . )
Percepcion de Sistemas y

Entorno

Identifica cémo una discusién entre los miembros de un equipo de

Bajo trabajo podria alterar el trabajo del dia.

Técnicas de atencion y servicio al cliente
Gestion de reclamos y conflictos

Manejo de sistemas de informacién comercial o CRM
Redaccion técnica y ortografia 10. COMPETENCIAS CONDUCTUALES

Actualiza la bitacora de reclamos ingresados y finalizados, asi como custodiar los Microsoft Office (Excel, Word, Outlook), Ofimatica
expedientes fisicos o digitales conforme al tipo de tramite. Comunicacion efectiva y trabajo en equipo Denominacién de la ) )
Gestién documental, Nivel Comportamiento Observable

n do ¢ Competencia
Comunicacion Social,

Relaciones Humanas, y deméas normativas vigentes. Coopera, participa activamente en el equipo, apoya a las decisiones.
Realiza la parte del trabajo que le corresponde. Como miembro de
un equipo, mantiene informados a los deméas. Comparte
informacién.

Ingresa datos relacionados con la atencion al usuario y reclamos en el sistema para

el seguimiento de indicadores de gestion. Trabajo en Equipo Bajo

Informa al usuario sobre el estado de sus solicitudes o tramites y apoyar en la gestién
de turnos y flujo de atencion.

Actla a partir de los requerimientos de los clientes, ofreciendo

Orientacién de Servicio Bajo .
propuestas estandarizadas a sus demandas.

Archiva, escanea y mantiene actualizada la documentacion de respaldo relacionada Orientacion a los . ) . .
. Bajo Realiza bien o correctamente su trabajo.
con los servicios prestados. Resultados
Participa en campafias institucionales de informacion, promocién o educacion Contrucciones de Baio Entabla relaciones a nivel laboral. Inicia y mantiene relaciones
ciudadana vinculadas al servicio al cliente. Relaciones J sociales con compafieros, clientes y proveedores.
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