MANUAL INSTITUCIONAL DE CARGOS ~ _ooioo: 22

Pagina: 1de 5

Y COMUNICACION
I\ A A DIRECTOR EXPERTO INSTITUGIONAL
i
_ﬁ
Estrato Categoria Area de Gestion Ocupacional
Elaborado por: Cinthya Rios Revisado por: Direccién Gestién del ~ Versién: No. 12-2023
Monge Capital Humano Aprobado Acuerdo: AJD-2023-283
Fecha: Julio 2023 Fecha: Julio 2023 Fecha: Julio 2023
NATURALEZA

Planificar, dirigir y controlar el adecuado funcionamiento de la Oficina de Comunicacion
Institucional, en temas de relaciones publicas, periodismo y publicidad, con el fin de
lograr una mejor comunicacion e imagen corporativa del AyA.

ACTIVIDADES GENERALES

1.

Planificar, dirigir y controlar la elaboracibn de términos de referencia y
especificaciones técnicas, para la adquisicion y contrataciéon de Bienes y Servicios
requeridos; asi como ser o designar la contraparte técnica, coordinar y controlar el
cumplimiento de los términos contractuales.

Planificar, dirigir y controlar la formulacion y evaluacién del Presupuesto y el Plan
Operativo Anual.

Planificar, dirigir y controlar el disefio, implementacion, ejecucion y evaluaciéon de
acciones relacionadas con el sistema de Control Interno del Instituto, en la
dependencia donde labora.

Revisar, aprobar y firmar; reportes, informes, cartas, memorandos u otros
documentos en materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que
desempeiia, de acuerdo con los requerimientos Institucionales.

Elaborar y presentar informes en materia de su competencia y/o relacionadas con el
cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos Institucionales.

Elaborar y presentar propuestas de mejoramiento de la gestion institucional en
materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que desempeinia.

Participar en actividades de capacitacion, reuniones 0 eventos 0 comités o
comisiones o0 grupos de trabajos tanto internos como externos, en materia de su
competencia y/o relacionados con el cargo que desempefa, de acuerdo con los
requerimientos Institucionales.

Realizar otras actividades solicitadas por la Administracion Superior, en materia de
su competencia y/o afines con el cargo que desempeia, de acuerdo con los
requerimientos e intereses del Instituto.

Atender oportunamente las disposiciones, recomendaciones y observaciones emitidas
por los 6rganos de control y fiscalizacion, dentro de los plazos establecidos.
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ACTIVIDADES PRINCIPALES

1.

Planificar, dirigir y controlar la implementacion y formulacion de politicas,
lineamientos, estrategias, normas, estandares, manuales y procedimientos; asi
como el disefio, validacion, implementacion y evaluacion de planes, programas,
proyectos, actividades, eventos, conferencias y notas de prensa, campafias
publicitarias y acciones estratégicas y de disefio de contenidos para plataformas
digitales, asi como otras acciones que se ejecuten en AyA en materia de
comunicacion e imagen corporativa en temas de relaciones publicas, periodismo y
publicidad.

Planificar, dirigir y controlar las actividades relacionadas con el disefio, emision y
comunicacion de boletines de prensa en diversos formatos (digitales e impresos);
asi como la atencién de requerimientos de informacién planteados a la institucion,
por los diferentes medios de comunicacion y plataformas digitales.

Planificar, dirigir y controlar las actividades relacionadas con el disefio creativo de
material didactico-divulgativo y contenidos para plataformas digitales sobre AyA y su
gestion, para la difusién de mensajes de interés institucional tanto a lo interno como
a lo externo, asi como coordinar su reproduccion y distribucion.

Planificar, dirigir y controlar las actividades relacionadas con la evaluacién,
seguimiento y sistematizacion de la opinion puablica tanto en medios de
comunicacioén tradicionales como en plataformas digitales, relacionada con el AyA y
su gestion, como insumo basico para la orientacion de acciones institucionales en
divulgacién, promocién educativa y respuesta a la opinion tanto en medios
tradicionales como digitales.

Planificar, dirigir y controlar programas y actividades relacionadas con la educacion
ambiental y la creacibn de una cultura entorno al agua, en la poblacién
costarricense, asi como de la conservacién del recurso hidrico.

Asesorar a la Administracion Superior, asi como a todas las dependencias
institucionales en materia de estrategias de comunicacion e imagen corporativa, asi
como de relaciones publicas y publicidad.

Planificar, dirigir y controlar las actividades relacionadas con el disefio, emision
estrategias de comunicacion de la institucion, imagen corporativa, asi como, crear
contenidos y productos de comunicacion para ser difundidos en publicos internos
como externos, realizar un analisis del entorno y de la imagen corporativa.

Planificar, dirigir y controlar las actividades relacionadas con el disefio, emision
programas integrales de comunicacion interna, relaciones publicas, asi como la
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produccion de contenidos y productos de comunicacion para publicos internos y
externos.

Planificar, dirigir y controlar las actividades relacionadas con el disefio,
implementacion de estrategias en redes sociales y comunicacion digital, asi como,
dinamizar el contenido digital de acuerdo con la estrategia general de la
institucién/proyecto en comunicacion digital.

10. Planificar, dirigir y controlar las actividades relacionadas con el disefio, emision de

planes de comunicacion especificos para cada canal o red.

11. Planificar, dirigir y controlar las actividades relacionadas con la sistematizacion y

redaccion de los procesos y protocolos institucionales.

FORMACION ACADEMICA

Licenciatura o postgrado en una carrera universitaria en el area de Ciencias de la
Comunicacion, Relaciones Publicas.

EXPERIENCIA

1.

Diez afios de experiencia en labores profesionales relacionadas con la clase de
puesto, cargo o formacién profesional.

Siete afios de experiencia en labores de direccion de personal a nivel profesional,
técnico y operativo.

REQUISITO LEGAL

1.
2.

Incorporacién al Colegio Profesional respectivo.

Declaracion de bienes ante la Contraloria General de la Republica, conforme la
legislacion vigente.

Rendicion de cauciones del Instituto, ya sea, por titulo valor, bien dinerario en
moneda oficial de circulacion nacional (colones), seguro de fidelidad personal o una
carta de garantia a favor del AyA.

Rendicion de cauciones del Instituto, ya sea, por titulo valor, bien dinerario en
moneda oficial de circulacion nacional (colones), seguro de fidelidad personal o una
carta de garantia a favor del AyA, cuando el puesto por norma asi lo exija.
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Instiku clonal

Compramiso §
tulkad
organimackea

ah Define las estrateglas que permiten al Instibuto, Direcckdn o Proceso lograr altes estindares do
calicad que famenten o cesarrollo. b) Desarrolla el drea a cargo, logrando conectar el papel dif
equipc con los obekivas de la Institucién .l 5e compromete con la crganizachan y guia a su equipg
de trabajo para que s comprometa, con los princpales elementas (estrategia, persanas, estnuctura
culbura, sistemas, principlos &bicos, et que generan valor para la Instituckin. d] Se mantiene finmg
e Integro en las decisiores que son del interds del Instituto conforme a la normativa vigente.

Enfaque an
resultados

ab Bevksa el trabajo complejo ¥ o sensible llevado a cabo Identificando el impacto para 13
organizacién. b) Elabara planes de trabaje utilizando téonkcas de plnificacién actualizadas
contempla dentro ce dstos las mecidas de contingencia necesarias para hacer frente a g
inesperada. o) Es praactive enla erganizackdn del trabaj antkcipindose enlos plzas y estableciendd
planes altematieos de accidn. d) Evalda el desempefio del grupo en relacidn con los objetivas o
idenitifica dreas de mejara.

rlentacidn de
servicio al
usLERi

a) Desarrclla en o eguipo de trabajo un compramise por mejorar el servicie gue se brinda en of
Institutc, b) Determina la direccdn estratégica ylas aportunicades a Iargu plaza para satisfacer can|
excelencia bs camblantes necesidades de los usuarias imbernes v externes, of Superdsa, evalia y
segln sea necesaro, renueya el modelo de servicie al usuaro inberno y exteme, v bos estindares. dg
servicia.

Porclase
srugaciing
wiunclones

Pensamiants
wstrabbgio

a) Camprende la posicén de la insttucidn en wn contexta amplio § ransmite una camarensidn
profunda de las fortalesas, oportunidaces, debilicades v amenaczas de la organizacidn o direcckin
para emitir las propuestas ce 1raba.-:| a desarrcllar.

b Anticpa situaciones ¥ escenarics fuburos con ackerto v ejecuta las acdones pertinentes parg
reducir gl iImpacto de éskas.

Direccian

a} asume plena responsabilicad por el cumplimiento de metas propias ¥ del equipo de trabajo
destaca la conitribuckdn del Rrupa anies gue la propia v da cuenta pdblica ce los resultadas. b Logra
conformar equipos de trabajo de alto rendimiente, con capacidad para responder 3 las eemandag
del medio v ejecutar pricticas innovadoras. ©) Establece claramente objethos, metas y prioridades
QuE comunica asertvaments a s eguipo de brabajo. Realra seguimientas periddicos y brinda
realimentacidn oportuna. df Trasmite efectivamente la wisidn, misidn, valores v ohjetivag
estratépices de la institucidn 3 sus equipas de trabags ¥ logra que dstos se comprometan can ella.

Comuniackan
asertiva

ab Utiliza W abre diversos canales de comunicacién que fomentan la adecwada tansmiin de
informacidn, favoreckenca asl la comunicaciine b] Es reconocide por su apertura a bring
informacidn veraz v aporbuna cue Facilita ¢l complmiento de objetivas. cf identifica daramente lag
pcasiones en las cuales es importante y adeouado expresar su opinlén. d) Domina ade cuadamenity
las técrikcas verbakes y no verbales de la comunicacién oral, de tal manera que kgra hacer mag
persuasivas y efect wvas sus presentaciones.

sensibilizad
tecriolégica

a) Genera propuestas de acckin gue faciliten la adaptacidn al cambio tecnolégico y la integracidn oy
las herramientas y recurscs existentes para la mejora de los procesas. b Demuestra cansccltn oo
respecto a la impartancia de las tecnaloglas de infomacidn ¢ comunicacidn para bomodermizscde
institucional y las incorpora en sus pricridades de trabajo. < Incentiva o wse de nuevas teonclopgla
de indormacdn § comunicacidn entre las persanas integrantes de su ecuipo v la organlzackdn. d
Genera esbrategias para proporcionar nevas farmas tecnoldgicas para gestionar los proyecias de I
Dependencia 3 su cargn.

Tederancia al
trabaje bajpo
presion

ab Logra coordinar equipas de trabajo efidentes que se reconccen por la confiabdidad de suf
resuitacos y la capacidad para anticiparse a los plras establecides. b) Garantiza que se abran log
camabes de comunicacidn necesarios para la toma de dedsones v para b discusidn y ¢ andlisis dg
propusstas, inkclativas u obras. cf Retroalirmenta al equipo de manera constante, directa y adeouada)
Se enfoca en los aspectos de mejora y no en los errores cometidas. d) Delega autaridad para igualas
respansabilidades v responsabiliza al personal por los compromiscs acordados. e) Visualiza bog
camblos coma apartunidades y desafios, transmitienda una visién pesitiva de ellas a los cemds,
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NATURALEZA

Coordinar, supervisar y ejecutar actividades profesionales especializadas propias de
comunicacion imagen y educacion, con el fin de lograr una mejor comunicacion con los
clientes y la sociedad en general, fortalecer la imagen corporativa del AyA y la
educacion ambiental para generar una cultura positiva en torno al agua.

ACTIVIDADES GENERALES

1.

Coordinar, supervisar y ejecutar actividades relacionadas con la elaboracién de
términos de referencia y especificaciones técnicas, para la adquisicién y
contratacion de Bienes y Servicios requeridos; asi como fungir como contraparte
técnica y coordinar y controlar el cumplimiento de los términos contractuales.

Coordinar, supervisar y ejecutar actividades relacionadas con la formulacion y
evaluacion del Presupuesto y el Plan Operativo Anual, de la dependencia.

Coordinar, supervisar y ejecutar, el disefio de implementacion, desarrollo y
evaluacion de acciones relacionadas con el sistema de Control Interno del
Instituto, en la dependencia donde labora.

Revisar, aprobar y firmar; reportes, informes, cartas, memorandos u otros
documentos en materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que
desempeiia, de acuerdo con los requerimientos Institucionales.

Elaborar y presentar reportes e informes en materia de su competencia y/o
relacionadas con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

Elaborar y presentar propuestas de mejoramiento de la gestion institucional en
materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que desempenia.

Participar en actividades de capacitacion, reuniones, eventos, comités, comisiones
0 grupos de trabajos tanto internos como externos, en materia de su competencia
y/o relacionados con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

Realizar otras actividades asignadas por su superior, en materia de su
competencia y/o afines con el cargo que desempeia, de acuerdo con los
requerimientos e intereses del Instituto.
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9.

Atender oportunamente las disposiciones, recomendaciones Yy observaciones
emitidas por los 6rganos de control y fiscalizacion, dentro de los plazos establecidos.

ACTIVIDADES PRINCIPALES

Participar en la formulacion e implementacion de politicas, lineamientos,
estrategias, normas, estandares, manuales y procedimientos, asi como el disefio,
validacion, implementacion y evaluacion de planes, programas, proyectos,
actividades, eventos, conferencias de prensa, campafas publicitarias y otras
acciones que se ejecuten en A y A en materia de comunicacion, imagen
corporativa y educaciéon ambiental en torno al recurso hidrico y el alcantarillado
sanitario.

Coordinar, supervisar y ejecutar actividades relacionadas con el disefio, emision y
comunicacién de boletines de prensa; asi como la atenciéon de requerimientos de
informacion planteados a la institucion, por los diferentes medios de comunicacion.

Coordinar, supervisar y ejecutar actividades relacionadas con el disefio creativo de
material didactico, educativo y divulgativo para la difusiébn de temas de interés
institucional. Coordina su reproduccién y distribucion.

Coordinar, supervisar y ejecutar actividades relacionadas con la evaluacién,
seguimiento y sistematizacion de la opinion publica relacionada con el Ay Ay su
gestion, como insumo basico para la orientacidn de acciones institucionales en
divulgacién, promocién educativa y respuesta a la opinion.

Coordinar, supervisar y ejecutar programas y actividades relacionadas con la
educacién ambiental en relacién al recurso hidrico y el saneamiento, elaborar
material educativo, segun necesidades de cuenca, subcuenca y microcuenca con
la finalidad de crear una cultura entorno al agua en la poblacion costarricense y
promover la conservacion del recurso hidrico.

Coordinar, controlar, ejecutar y dar seguimiento a actividades relacionadas con el
disefio, emision estrategias de comunicacion de la institucién, imagen corporativa,
asi como, crear mensajes para ser difundidos en las campafias tanto en publicos
internos como externos, realizar un andlisis del entorno y de la imagen
organizacional.
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10.

Coordinar, supervisar y ejecutar actividades relacionadas con el disefio, emision
programas integrales de comunicacion interna, relaciones publicas, y eventos, asi
como la produccién de piezas de comunicacion interna y externa.

Coordinar, supervisar y ejecutar actividades relacionadas con el disefio, definicion
de estrategias en redes sociales y comunicacion digital, asi como, dinamizar el
contenido digital de acuerdo con la estrategia general de la institucion/proyecto.

Coordinar, supervisar controlar y ejecutar actividades relacionadas con el disefio,
definicibn de propuestas y planes especificos para cada canal o red de
comunicacion.

Coordinar, supervisar y ejecutar actividades relacionadas con la sistematizacion y
redaccion de los procesos y protocolos institucionales.

FORMACION ACADEMICA

Licenciatura o postgrado en una carrera universitaria en el area de Relaciones Publicas,
Ciencias de la Comunicacion, Administracion, Educacion.

EXPERIENCIA

1. Siete afios de experiencia en labores profesionales relacionadas con la clase de

puesto, cargo, especialidad o formacion profesional.

2. Tres afios de experiencia en supervision de personal profesional, de los cuales

dieciocho meses debe haber sido adquirida en Instituciones del Sector Publico
(pueden ser parte de los afios requeridos en la experiencia en funciones).

REQUISITO LEGAL

1.

Incorporacién al Colegio Profesional respectivo, en los casos en que dicha entidad lo
exija para el ejercicio del correspondiente grado profesional.

Licencia de conducir cuando el puesto lo exija.

Declaracion de bienes y rendir la garantia o péliza de fidelidad cuando el puesto, por
ley expresa asi lo indique.

Rendicion de cauciones del Instituto, ya sea, por titulo valor, bien dinerario en
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moneda oficial de circulacion nacional (colones), seguro de fidelidad personal o una
carta de garantia a favor del AyA, cuando el puesto por norma asi lo exija.

Formacién técnica:

e Redes sociales: Facebook, Twitter, Instagram, LinkedIn, YouTube presentes en el
mercado digital, marketing digital, comunicacion.

Creacion de contenido gréfico, textual y audiovisual.

Monitorizacion

Disefio grafico

Edicion de video

Keyword Research (proceso de investigacion de valor)
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COMPETENCIAS

Hpo | Competencia

mlﬂn| Conceptosegin el grado

Compromiso y
calidad
oreanizaciona

2] Promueve gl cumplimiento de los objstivos ¥ metas institucionzles, respetando 135 normas ¥
walores establecidos. b] Anticipa los puntos criticos o acciones antiéticas de una situacion o
problema, orientandose al posible impacto en el cumplimiento y transparencia e sus labores.
] Es consciente de bos objetivos v valores de la Institucidn y superviza el desarrollo y las tendencias
zrtuales que pueden sfectar la implementacion de los programas o planes de |z organizacion.

Enfogue en
resultados

[a) 1dentifica sjustes requerides en su ambita de responsabilidad y establece prioridades en
consecuencia, o) Toma nuevas iniciativas dingidas 3 mejorar gl rendimisnto. c) e toma tiempo pars
planear cada una de las taress y proyectos & su cargo v establece un plan de sccidn v un plan d
seguimisnto, filando fechas paras cads tarea.

Comunicacicn
asertiva

netucians! =) Froponie proyectos o mejoras especificas en 2l servicio v el s2guimiento a lzs necesidades de log
Orientacion de uswarios [internos v externos). b) Establece winculos positivos v de cooperacion con compaferos del
servicio al otros departamentos o unidades internas que favorscen la agilidad en 2l servicio. c] Realiza acciones
usuario especificas que dan valor agregado sl servicio gue &l/ella o su equipo ofrecen a los clientes o usuariog
(internos y externos).
2] Demusstra conciencia sobre el impacto del cumplimiento de l2s metas qus debe akcanzar.
Pensamisnto b] Monttores v ajusta los planes y acciones en la forma que s2a necesaria para &l logro de las metas.
estratégico c] Rezliza propuestas de mejora & la gestian, mostrande las implicaciones de sus propios analisis.
2 Extrae conclusionss s0lidas basadas en una mezclz de analisis y experiencia.
Anglisis v b] comprends los procesos relacionados con su trabajo y con otras 2reas de la organizacion,
solucion de ] Confronta y g2stiona situaciones diversas con diferentes alternativas de solucion.
Por clase situzciones d) Recopila informacion relevante v organiza las partes de un problema de forma sistemndtica,
acupacionzl estableciendo relaciones y prioridades.
yfunciones

2] kantizne informados & sus colaboradores de bos aspectos relacionades con el trabajo y cambiog
que 52 generan en el rea de manera oportuna jen czso de tener personzl @ carge. b Es receptivo
las cpiniones y & las sugerencias de los colaborzdores o companierss, y establzce una cnmuni:a:inﬁa
bidirsccionzl. o) 52 3s2gura que el mansaje que emite ses claro v que haya sido comprendide d
manera adecuzsdza. d) Busca v obtiens la informacidn necesaria para tomar decdisiones, solucionar
problemas, plantear o definir estrategizs para el cumplimisnto de las metas.
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NATURALEZA

Coordinar, ejecutar y controlar actividades profesionales especializadas propias de
comunicacién imagen y educacion, con el fin de lograr una mejor comunicacion con los
clientes y la sociedad en general, fortalecer la imagen corporativa del AyA vy la
educacién ambiental para generar una cultura positiva en torno al agua.

ACTIVIDADES GENERALES

1.

Ejecutar actividades relacionadas con la elaboracion de términos de referencia y
especificaciones técnicas, para la adquisicién y contratacion de Bienes y Servicios
requeridos; asi como fungir como contraparte técnica y coordinar y controlar el
cumplimiento de los términos contractuales.

Ejecutar actividades relacionadas con la formulacién y evaluacién del Presupuesto
y el Plan Operativo Anual, de la dependencia.

Ejecutar y coordinar el disefio de implementacion, desarrollo y evaluacién de
acciones relacionadas con el sistema de Control Interno del Instituto, en la
dependencia donde labora.

Revisar, corregir, aprobar y firmar; reportes, informes, cartas, memorandos u otros
documentos en materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que
desemperfia, de acuerdo con los requerimientos Institucionales.

Elaborar y presentar reportes e informes en materia de su competencia y/o
relacionadas con el cargo que desempeiia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

Elaborar y presentar propuestas de mejoramiento de la gestidn institucional en
materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que desempeiia.

Participar en actividades de capacitacion, reuniones, eventos, comités, comisiones
0 grupos de trabajos tanto internos como externos, en materia de su competencia
y/o relacionados con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

Realizar otras actividades asignadas por su superior, en materia de su
competencia y/o afines con el cargo que desempefia, de acuerdo con los
requerimientos e intereses del Instituto.
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9.

Atender oportunamente las disposiciones, recomendaciones Yy observaciones
emitidas por los 6rganos de control y fiscalizacién, dentro de los plazos establecidos.

ACTIVIDADES PRINCIPALES

1.

Participar en la formulacion e implementacion de politicas, lineamientos,
estrategias, normas, estandares, manuales y procedimientos, asi como el disefio,
validacion, implementacion y evaluacion de planes, programas, proyectos,
actividades, eventos, conferencias de prensa, campafas publicitarias y otras
acciones que se ejecuten en A y A en materia de comunicacion, imagen
corporativa y educaciéon ambiental en torno al recurso hidrico y el alcantarillado
sanitario.

Coordinar, ejecutar y controlar actividades relacionadas con el disefio, emision y
comunicaciéon de boletines de prensa; asi como la atencién de requerimientos de
informacion planteados a la institucién, por los diferentes medios de comunicacion.

Coordinar, ejecutar y controlar actividades relacionadas con el disefio creativo de
material didactico, educativo y divulgativo para la difusibn de temas de interés
institucional. Coordina su reproduccién y distribucion.

Coordinar, ejecutar y controlar actividades relacionadas con la evaluacion,
seguimiento y sistematizaciéon de la opinién publica relacionada con el Ay Ay su
gestiébn, como insumo basico para la orientacion de acciones institucionales en
divulgacién, promocién educativa y respuesta a la opinion.

Coordinar, ejecutar y controlar programas y actividades relacionadas con la
educacion ambiental en relacion al recurso hidrico y el saneamiento, elaborar
material educativo, segun necesidades de cuenca, subcuenca y microcuenca con
la finalidad de crear una cultura entorno al agua en la poblacién costarricense y
promover la conservacién del recurso hidrico.

Coordinar, ejecutar y controlar actividades relacionadas con el disefio, emision y
actividades relacionadas con el disefio, emision estrategias de comunicacion de la
institucidn, imagen corporativa, asi como, crear mensajes para ser difundidos en
las campafias tanto en publicos internos como externos, realizar un analisis del
entorno y de la imagen corporativa.

Coordinar, ejecutar y controlar actividades relacionados con el disefo,
promulgacion de programas integrales de comunicacion interna / externos,
relaciones publicas, eventos, asi como la produccion de piezas de comunicacion.
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8. Coordinar, ejecutar y controlar actividades relacionadas con el disefio, emision de
estrategias en redes sociales y comunicacion digital, asi como, dinamizar el
contenido digital de acuerdo con la estrategia general de la institucion/proyecto en
las diferentes redes sociales.

9. Coordinar, ejecutar y controlar actividades y programas relacionados con el
disefio, emisidn de planes de comunicacion especificos para cada canal o red.

10. Coordinar, ejecutar y controlar actividades relacionadas con la sistematizacion y
redaccion de los procesos y protocolos institucionales.

FORMACION ACADEMICA

Licenciatura o postgrado en una carrera universitaria en el area de Relaciones Publicas,

Ciencias de la Comunicacion, Administracion, Educacion.

EXPERIENCIA

1. Seis afios de experiencia en labores profesionales relacionadas con la clase de
puesto, cargo, especialidad o formacién profesional.

2. Dos afios de experiencia en supervision de personal profesionales (pueden ser
parte de los afos requeridos en la experiencia en funciones).

REQUISITO LEGAL

1. Incorporacioén al Colegio Profesional respectivo, en los casos en que dicha entidad lo
exija para el ejercicio del correspondiente grado profesional.

2. Licencia de conducir cuando el puesto lo exija.

3. Declaracion de bienes y rendir la garantia o péliza de fidelidad cuando el puesto, por
ley expresa asi lo indique.

Formacién técnica:

e Redes sociales: Facebook, Twitter, Instagram, LinkedIn, YouTube presentes en el
mercado digital, marketing digital, comunicacion.
e Creacion de contenido grafico, textual y audiovisual.
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e Monitorizacion
e Disefio grafico
e Edicién de video
e Keyword Research (proceso de investigacion de valor)
COMPETENCIAS
Hpo Competencia Gmdn| Conceptosegun el grado

Compromiso
calidad
preanizaciona

g) Promusve gl cumplimiznto de los objetivos v metas institucionales, respetando l3s normas y
valores establecidos. b) anticipa bos puntos criticos o acriones antigticas de una sitwacion of
probdema, orientdndose al posible impacto en el cumplimiento v transparencia de sus labores.
¢} Es consciente de bos objetives v valores de la Institucidn y supervisa 2l desarrollo y las tendencizs|
zctuales que pueden sfectar lz implementacion de los programizs o planes de lz organizacion.

Enfiogue en
resultados

[a] 1dentifica ajustes requeridos en su ambitc de responsshbilidad v establece prioridades en|
consecuencia. b) Toma nueyvas iniciativas dirigidas 3 mejorar el rendimisnto. ¢ 5e toma tiempo parg
planear cada una d= las tareas y proyectos a su cargo v establece un plan de accion v un plan &
seguimiento, filando fechas para cada tarea.

netiucianl a) Fropone proyectos o mejoras especificas en 2l servicio v el seguimiento a lzs necesidades de log
Orientacion de usuarios [internos v externos). b) Establece vinculos positives y de cooperacion con companeros def
servicio al otros departamentos o unidades internas que favorecen la agilidad en &l servicio. ] Resliza acciones]
usuario especificas que dan valor agregado al servicio que £l/ella o su equipo ofrecen a kos clientes o usuarios
{internos y externos).
g) comprende y s2 2dapta 3 los cambios del entorne v sus nuevas oportunidades. b) anima & otrog
Pensamisnto & wer los resultados positivos de hacer las cosas de forma difersnte. ¢ Tizne |3 pericia de identificar|
flaxible vy analizar las ideas propusstas con &l fin de discernir el impacto que podrian generar para lg
Institucian y s2 hace responsable por los cambios implementados. d) Busca las mejores practicas|
que contribuyen al cambio v colabarz en |z implementacidn de estas.
Anglisis y g) Identifica ventajas y desventzjas de sus decisiones. b} Resliza con independencia taress que|
Por class solucion de requisren interpretar pagquetss de informacion compleja. ) Emite criterios ¥ recomendzciones
ocupacional situaCiones basado en hachos realistas y fundamentados.
yfuncionss

COMUNICECion
asertiva

) Dice claramente lo gue piensa y siente de mansra respetucsa. b 5 muestra anuents 3 escuchar
las ideas u opinicnes de los demas, aungue s2an opuestas 3 las propias. ©) Realiza pressntaciones
orzles o escritas de su trabajo, en laz cuales emplea argumentos comprensitles, sdlidos
consistentes. d) Adapta su argumentacion & cada persona, Erupo o situacion.
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NATURALEZA

Controlar, ejecutar y dar seguimiento, a las actividades profesionales especializadas
propias de comunicacion imagen Yy educacion, con el fin de lograr una mejor
comunicacién con los clientes y la sociedad en general, fortalecer la imagen corporativa
del AyAy la educacion ambiental para generar una cultura positiva en torno al agua.

ACTIVIDADES GENERALES

1. Controlar, ejecutar y dar seguimiento, a las actividades relacionadas con la
elaboracion de términos de referencia y especificaciones técnicas, para la
adquisicidn y contratacion de Bienes y Servicios requeridos; asi como fungir como
contraparte técnica y coordinar y controlar el cumplimiento de los términos
contractuales.

2.  Ejecutar actividades relacionadas con la formulacion y evaluacion del Presupuesto
y el Plan Operativo Anual, de la dependencia.

3. Ejecutar y coordinar el disefio de implementacion, desarrollo y evaluacion de
acciones relacionadas con el sistema de Control Interno del Instituto, en la
dependencia donde labora.

4. Revisar, corregir, aprobar y firmar; reportes, informes, cartas, memorandos u otros
documentos en materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que
desempeiia, de acuerdo con los requerimientos Institucionales.

5. Elaborar y presentar reportes e informes en materia de su competencia y/o
relacionadas con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

6. Elaborar y presentar propuestas de mejoramiento de la gestiéon institucional en
materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que desempeiia.

7. Participar en actividades de capacitacion, reuniones, eventos, comités, comisiones
0 grupos de trabajos tanto internos como externos, en materia de su competencia
y/o relacionados con el cargo que desempeiia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales

8. Realizar otras actividades asignadas por su superior, en materia de su
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competencia y/o afines con el cargo que desempefia, de acuerdo con los
requerimientos e intereses del Instituto.

Atender oportunamente las disposiciones, recomendaciones y observaciones
emitidas por los o6rganos de control y fiscalizacion, dentro de los plazos
establecidos.

ACTIVIDADES PRINCIPALES

1.

Participar en la formulacion e implementacion de politicas, lineamientos,
estrategias, normas, estandares, manuales y procedimientos, asi como el disefio,
validacion, implementacion y evaluacion de planes, programas, proyectos,
actividades, eventos, conferencias de prensa, campafias publicitarias y otras
acciones que se ejecuten en A y A en materia de comunicacion, imagen
corporativa y educacion ambiental en torno al recurso hidrico y el alcantarillado
sanitario.

Controlar, ejecutar y dar seguimiento, a las actividades relacionadas con el disefio,
emision y comunicacion de boletines de prensa; asi como la atencion de
requerimientos de informacién planteados a la institucién, por los diferentes
medios de comunicacion.

Controlar, ejecutar y dar seguimiento, a las actividades relacionadas con el disefo
creativo de material didactico, educativo y divulgativo para la difusion de temas de
interés institucional. Coordina su reproduccién y distribucion.

Controlar, ejecutar y dar seguimiento, a las actividades relacionadas con la
evaluacion, seguimiento y sistematizacion de la opinién publica relacionada con el
Ay Ay su gestion, como insumo bésico para la orientacibn de acciones
institucionales en divulgacion, promocion educativa y respuesta a la opinion.

Controlar, ejecutar y dar seguimiento, a los programas y actividades relacionadas
con la educaciéon ambiental en relaciéon al recurso hidrico y el saneamiento,
elaborar material educativo, segun necesidades de cuenca, subcuenca y
microcuenca con la finalidad de crear una cultura entorno al agua en la poblacion
costarricense y promover la conservacion del recurso hidrico.

Controlar, ejecutar y dar seguimiento, a las actividades relacionadas con el disefio,
emision de estrategias de comunicacion de la institucion, imagen corporativa, asi
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10.

como, crear mensajes para ser difundidos en las campafas tanto en publicos
internos como externos, realizando un analisis del entorno organizacional.
Controlar, ejecutar y dar seguimiento, a las actividades relacionadas con el disefio,
emision de programas integrales de comunicacion interna, relaciones publicas,
eventos, asi como la produccién de piezas de comunicacion.

Controlar, ejecutar y dar seguimiento, a las actividades relacionadas con el disefio,
definicion de estrategias en redes sociales y comunicacion digital, asi como
dinamizar el contenido digital de acuerdo con la institucion/proyecto.

Controlar, ejecutar y dar seguimiento, a las actividades relacionadas con el disefio,
definicion de planes de comunicacion especificos para cada canal o red.

Controlar, ejecutar y dar seguimiento, a las actividades relacionadas con el disefio,
difusiébn y desarrollo de actividades relacionadas con la sistematizacion y
redaccion de los procesos y protocolos institucionales

FORMACION ACADEMICA

Licenciatura o postgrado en una carrera universitaria en el area de Relaciones Publicas,
Ciencias de la Comunicacion, Administracion, Educacion.

EXPERIENCIA

Cinco afios de experiencia en labores profesionales relacionadas con la clase de
puesto, cargo o formacién profesional.

REQUISITO LEGAL

1.

Incorporacion al Colegio Profesional respectivo, en los casos en que dicha entidad
lo exija para el ejercicio del correspondiente grado profesional.

Licencia de conducir cuando el puesto lo exija.

Declaracion de bienes y rendir la garantia o péliza de fidelidad cuando el puesto,
por ley expresa asi lo indique.
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Formacién técnica:

e Redes sociales: Facebook, Twitter, Instagram, LinkedIn, YouTube presentes en el
mercado digital, marketing digital, comunicacion.

e Creacion de contenido grafico, textual y audiovisual.
e Monitorizacion
e Disefio grafico
e Edicion de video
¢ Keyword Research (proceso de investigacion de valor)
COMPETENCIAS
Tpo Competencia Gﬁldnl Concepto segun 2l grado
2 Promusve gl cumplimiento de los objstivos v metas institucionzles, respetando las normas v
Compromiso y valores establecidos. b) anticipa bos puntos criticos o acciones antidticas de wna situacion o
calidad 3 |problema, orienténdose al posible impacto en el cumplimisnto y transparencia de sus laboras.
Crganizaciona c] Ez conscients de los objetivos v valores de I3 Institucidn y supervisa ] desarrallo y Ias tendencizs|
zcrusles que pueden sfectar la implemientacion de los programas o planes de |z organizacion.
|a) identifica ajustes requeridoz en su ambito de responsabilidad v establece prioridades en)
Enfooue Bn 3 |consecuenciz. b} Toma nuevas iniciativas dirigidas 3 mejorar el rendimisnto. ) Se toma tiempo pars
resultados planear cada una de las taress ¥ proyectos a su carge v establece un plan de sccidn v un plan d%
nstitucional seguimiento, fijzndo fechas para cadz tarea.
=) aporta ideas 3l drea o Dependencia donde labora para mejorar 2] servicio, s2gun su E:periencij
Orientacion de con los usuarios (internos y externos). b) Es receptivo, stento, respetucso v escuchz empdticament
servicio al 2 |al usuario {internos v externos), logrando wuna comunicacion efectiva con éste. o} Seguimisnto con|
Usuario los usuarios {intermos v externos) durante v después de la prestacion de servicios para garantizan
que se han satisfecho sus necesidades.
2] &poya los cambios con acciones constructivas y responde con buenz disposicion apertura hacig|
Penzamisnto 3 |ellos. b) Es receptive & nueevas ideas, diferentes opiniones y puntos de vists, reconociendol
flzxible oportunidzdes de mejora para el proceso. o Comparte nuevas idsas y perspectivas para ajustar v
mejorar |os procesos.

Por clase anilisisy 2| Identifica ventajas y desventzjas de sus decisiones. b) Resliza con independencia tareas qus
gcupacional solucion de 3 |reguieren interpretar paquetes de informacidn compleja. ) Emite criterios v recomendacicnes
yfunciones situacionses basado en hechas rezlistas y fundamentados.

=) Dice claramentz lo gque pienss y siente de manara respetucsa. b) S muestra anuente 3 escuchan

Comunicacian % las ideas u upi.nic:-nes de los derrué.sJ EUnguUe s2an opuestas 3 [3s propias. o) Realiza.pre-sq:-ntfall:innes

asertiva uralF.:s o escritas de su trabsjo, en .Ilas cuales emplea argu merlltcs .:Inmprenmbles. solidos
consistentes, d) Adapta su argumentacion & cada persona, grupo o situacion.
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NATURALEZA

Controlar, participar y ejecutar actividades profesionales propias de comunicacion
imagen y educacion, con el fin de lograr una mejor comunicaciéon con los clientes y la
sociedad en general, fortalecer la imagen corporativa del AyA y la educacién ambiental
para generar una cultura positiva en torno al agua.

ACTIVIDADES GENERALES

1.

Controlar y ejecutar actividades relacionadas con la elaboracién de términos de
referencia y especificaciones técnicas, para la adquisicion y contratacion de Bienes
y Servicios requeridos; asi como fungir como contraparte técnica y coordinar y
controlar el cumplimiento de los términos contractuales.

Controlar y ejecutar actividades relacionadas con la formulacién y evaluacion del
Presupuesto y el Plan Operativo Anual, de la dependencia.

Controlar y ejecutar el disefio de implementacion, desarrollo y evaluacion de
acciones relacionadas con el sistema de Control Interno del Instituto, en la
dependencia donde labora.

Revisar, corregir, aprobar y firmar; reportes, informes, cartas, memorandos u otros
documentos en materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que
desempeiia, de acuerdo con los requerimientos Institucionales.

Elaborar y presentar reportes e informes en materia de su competencia y/o
relacionadas con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

Elaborar y presentar propuestas de mejoramiento de la gestion institucional en
materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que desempeinia.

Participar en actividades de capacitacion, reuniones, eventos, comités, comisiones o
grupos de trabajos tanto internos como externos, en materia de su competencia y/o
relacionados con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales

Realizar otras actividades asignadas por su superior, en materia de su competencia
y/o afines con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos e
intereses del Instituto.
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9. Atender oportunamente las disposiciones, recomendaciones y observaciones
emitidas por los 6rganos de control y fiscalizacion, dentro de los plazos establecidos.

ACTIVIDADES PRINCIPALES

1.

Participar en la formulacion e implementaciéon de politicas, lineamientos,
estrategias, normas, estandares, manuales y procedimientos, asi como el
disefio, validacion, implementaciébn y evaluacién de planes, programas,
proyectos, actividades, eventos, conferencias de prensa, campafas
publicitarias y otras acciones que se ejecuten en A 'y A en materia de
comunicacién, imagen corporativa y educacion ambiental en torno al recurso
hidrico y el alcantarillado sanitario.

Controlar y ejecutar actividades relacionadas con el disefio, emision vy
comunicacion de boletines de prensa; asi como la atencion de requerimientos
de informacion planteados a la institucion, por los diferentes medios de
comunicacion.

Controlar y ejecutar actividades relacionadas con el disefio creativo de material
didactico, educativo y divulgativo para la difusibon de temas de interés
institucional. Coordina su reproduccion y distribucion.

Controlar y ejecutar actividades relacionadas con la evaluacién, seguimiento y
sistematizacion de la opinién publica relacionada con el Ay Ay su gestion,
como insumo basico para la orientacion de acciones institucionales en
divulgacién, promocién educativa y respuesta a la opinién.

Controlar y ejecutar programas y actividades relacionadas con la educacién
ambiental en relacion al recurso hidrico y el saneamiento, elaborar material
educativo, segun necesidades de cuenca, subcuenca y microcuenca con la
finalidad de crear una cultura entorno al agua en la poblacion costarricense y
promover la conservacion del recurso hidrico.

Ejecutar actividades relacionadas con el disefio, difusion y actividades de
comunicacién de la institucion, imagen corporativa, mensajes para ser
difundidos en las campafas tanto en publicos internos como externos y
relacionados con la imagen organizacional.

Ejecutar actividades relacionadas con el disefio, difusion de programas
integrales de comunicacion interna, relaciones publicas, eventos, asi como
participar en la produccién de piezas de comunicacion.
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8. Ejecutar actividades relacionadas con la difusion de estrategias en redes
sociales y comunicacion digital, asi como, dinamizar el contenido digital en las
diferentes redes sociales.

9. Controlar y ejecutar actividades relacionadas con la difusiéon y actividades
relacionadas con el disefio, emision de planes especificos para cada canal o
red de comunicacion.

10. Ejecutar actividades relacionadas con la emision, sistematizacion y redaccion
de los procesos y protocolos institucionales.

FORMACION ACADEMICA

Licenciatura o postgrado en una carrera universitaria en el area de Relaciones Publicas,
Ciencias de la Comunicacion, Administracion, Educacion.

EXPERIENCIA

Seis meses de experiencia en labores profesionales relacionadas con la clase de
puesto, cargo o formacién profesional.

REQUISITO LEGAL

1. Incorporacién al Colegio Profesional respectivo, en los casos en que dicha
entidad lo exija para el ejercicio del correspondiente grado profesional.

2. Licencia de conducir cuando el puesto lo exija.

Formacién técnica:

e Redes sociales: Facebook, Twitter, Instagram, LinkedIn, YouTube presentes en el
mercado digital, marketing digital, comunicacion.

Creacién de contenido grafico, textual y audiovisual.

Monitorizacion

Disefio grafico

Edicion de video

Keyword Research (proceso de investigacion de valor)
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Tpo Competencia Gmdn| Conceptosegun el grado
2l Promusve el cumplimiznto de los objstivos v metas institucionales, respetando las normas v
Compromiso y valores establecidos. b) Anticips bos puntos criticos o acriones antigticas de una sitwacion of
calidad problema, orientandose al posible impacto en el cumplimiento v transparencia de sus labores.
prganizaciena ] Es conscients de bos objetivos y valores de la Institucion y superviza 2l desarrollo y las tendencizas
actuales que pueden afectar la implementacion de los programizs o planes de |z organizacion.
[a] Eenera resultados zl enfocarse en su trabajo y cumpls con los plazos. b) Resliza esfuerzos por
Emfooue B0 optimizar los flujos de trabajo de los procescs. o) Verifica el progreso de I35 tareas o asignaciones, &
resultados fim de implementar las acciones que le permitan cumplir con gl plazo determinado.
nstitucional a) aporta ideas al rea o Dependencia donde labora para mejorar 2l servicio, s2gun su experienciz
Orientacion de con los usuarios (internos v externos). b) Es receptivo, atento, respetucso v escuchs empdticament
servicio al 2l usuaria (internos ¥ externos), logrando unz comunicacicn efectiva con éste. | Seguirni=nto con|
Usuario los usuarios {intemaos y externos) durante y después de la prestacion de servicios para garantizan
que se han zatisfechao sus necesidades.
a) Comprande los cambics del entorno y se adapta rapidamente a ellos. b) Considerz los problemas
Pensamisnto desds todas las nuevas perspectivas v puede ampliar gl pensamisnta o las solucionss propuestas]
flaxible por otras personas. o Estd abierto & recibir nuevas propusstas v maneras diferentes de hacer lzs
CoE3s.

Por clase Analisis y 2] RECONOCCE C3USAS Y CONSECUENCiEs de acciones y eventos que ng son facilmente svidentes.
gcupacional zolucion de b] &porta accionss correctivas pars resolver situaciones diversas. ) Identifica las consxionss y log
yfuncionss situzacionss patrones fundamentales en |z informacion o los procesos.

Comunicacian 2] Dice claramente lo que piensa y siente de manara respetucsa. b) 52 muestra anuente 3 escuchar
asertiva las ideas u opinicnes de los demas, sungue s2an opuestas 3 las propias. ©) Realiza pressntaciones
orales o escritas de su trabajo, en las cuales emplea argumentos comprensibles, solidos W

consistentes. d) Adapta su argumentacion & cada persona, grupo o situacion.
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NATURALEZA

Ejecutar actividades profesionales de alguna complejidad propias de comunicacion
imagen y educacion, con el fin de lograr una mejor comunicacion con los clientes y la
sociedad en general, fortalecer la imagen corporativa del AyA y la educacién ambiental
para generar una cultura positiva en torno al agua.

ACTIVIDADES GENERALES

1.

Ejecutar actividades relacionadas con la elaboracion de términos de referencia y
especificaciones técnicas, para la adquisicion y contratacion de Bienes y Servicios
requeridos; asi como fungir como contraparte técnica y coordinar y controlar el
cumplimiento de los términos contractuales.

Ejecutar actividades relacionadas con la formulacion y evaluacion del Presupuesto y
el Plan Operativo Anual, de la dependencia.

Ejecutar actividades relacionadas con el disefio de implementacién, desarrollo y
evaluacion de acciones relacionadas con el sistema de Control Interno del Instituto,
en la dependencia donde labora.

Elaborar reportes, informes, cartas, memorandos u otros documentos en materia de
su competencia y/o relacionadas con el cargo que desempefia, de acuerdo con los
requerimientos Institucionales.

Elaborar y presentar reportes e informes en materia de su competencia y/o
relacionadas con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

Elaborar y presentar propuestas de mejoramiento de la gestidén institucional en
materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que desempenia.

Participar en actividades de capacitacion, reuniones, eventos, comités, comisiones o
grupos de trabajos tanto internos como externos, en materia de su competencia y/o
relacionados con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales

Realizar otras actividades asignadas por su superior, en materia de su competencia
y/lo afines con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos e
intereses del Instituto.
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9. Atender oportunamente las disposiciones, recomendaciones y observaciones
emitidas por los 6rganos de control y fiscalizacion, dentro de los plazos establecidos.

ACTIVIDADES PRINCIPALES

1. Participar en la formulacion e implementacion de politicas, lineamientos,
estrategias, normas, estdndares, manuales y procedimientos, asi como el
disefio, validacion, implementacion y evaluacibn de planes, programas,
proyectos, actividades, eventos, conferencias de prensa, campafas publicitarias
y otras acciones que se ejecuten en Ay A en materia de comunicacion, imagen
corporativa y educacién ambiental en torno al recurso hidrico y el alcantarillado
sanitario.

2. Ejecutar las actividades relacionadas con el disefio, emisién y comunicacion de
boletines de prensa; asi como la atencién de requerimientos de informacion
planteados a la institucion, por los diferentes medios de comunicacion.

3. Ejecutar las actividades relacionadas con el disefio creativo de material didactico,
educativo y divulgativo para la difusion de temas de interés institucional.
Coordina su reproduccion y distribucion.

4. Ejecutar las actividades relacionadas con la evaluacion, seguimiento y
sistematizacion de la opinidén publica relacionada con el Ay Ay su gestiébn, como
insumo béasico para la orientacion de acciones institucionales en divulgacion,
promocién educativa y respuesta a la opinién.

5. Ejecutar los programas y actividades relacionadas con la educacion ambiental en
relacion al recurso hidrico y el saneamiento, elaborar material educativo, segun
necesidades de cuenca, subcuenca y microcuenca con la finalidad de crear una
cultura entorno al agua en la poblacion costarricense y promover la conservacion
del recurso hidrico.

6. Ejecutar actividades relacionadas con la emision de estrategias de comunicacion
de la institucion, imagen corporativa, asi como, mensajes para ser difundidos en
las campafas tanto en publicos internos como externos, realizar un analisis del
entorno y de la imagen organizacional.

7. Ejecutar actividades relacionadas con el disefio, emision de programas integrales
de comunicacién interna, relaciones publicas, eventos, asi como la produccion
de piezas de comunicacion interna y externa.

8. Ejecutar actividades relacionadas con la difusion de estrategias en redes
sociales y comunicacion digital, de acuerdo con la estrategia general de la
institucion/proyecto.
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9. Ejecutar actividades relacionadas con emision de planes de comunicacion
especificos.

10.Ejecutar actividades relacionadas con la sistematizacion y redaccion de los
procesos y protocolos institucionales.

11.Brindar respuesta a las conversaciones online, asi como, monitorizar y analizar
las redes sociales con el fin de detectar areas de mejora para la institucion.

12.Ejecutar contenido creativo adecuado a cada red social, asi como, crear piezas
graficas y audiovisuales para compartir en redes sociales.

FORMACION ACADEMICA

Bachiller en una carrera universitaria en el area de Relaciones Publicas, Ciencias de la
Comunicacion, Administracion, Educacion.

EXPERIENCIA
No requiere experiencia.
REQUISITO LEGAL

1. Incorporacion al Colegio Profesional respectivo, en los casos en que dicha
entidad lo exija para el ejercicio del correspondiente grado profesional.

2. Licencia de conducir cuando el puesto lo exija.

Formacién técnica:

e Redes sociales: Facebook, Twitter, Instagram, LinkedIn, YouTube presentes en el
mercado digital, marketing digital, comunicacion.

Creacién de contenido grafico, textual y audiovisual.

Monitorizacion

Disefio grafico

Edicion de video

Keyword Research (proceso de investigacion de valor)
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1po Competancia Gmdn| conceptosegin 2l grado
2] Promusve gl cumplimiento de los objetivos y metas institucionzles, respetando I35 normas y)
Compromiso y valores establecidos. b) Anticipa bos puntos criticos © acciones antiéticas de una situacion o
calidad problema, orientdndose al posible impacto en el cumplimienta y transparencia de sus labores.
prganizaciona c] Es consciente de los objetivos v valores de la Institucicn y supervisa el desarrollo y las tendancizs]
sctuales que pueden sfectar la implementacion de los programas o planes de |z organizacion.
[a) =enera resultados 2l enfocarse en su trabajo y cumnple con los plazos. b) Realiza esfuerzos por
Enfogue en optimizar los flujos de trabajo de los procesos. o) vierifica el progreso de [3s tareas o asignaciones, g
resultados fim de implementar las acciones que le permitan cumplic con el plazo determinado.
nstitucional =) Aporta ideas 2l drea o Dependencia donde labora para mejorar 2l servicio, segln su experienciz
Orientacion de con los usuarios (intemos y externcs). b) Es receptivo, stento, respetucso y escuchs empaticament
servicio al al usuario (internos y extarnos), logrando unz comunicacidn efectiva con éste. ¢} Seguimiento con|
usuario los wsuarios (internos y externcs) durante y despuds de |z prestacion de senvicics para garantizan
que se han zatisfecho sus necesidades.
=) Comprende los cambios del entorno y se adapts répidaments a ellos. b) Considers los problamas]
Pensamisnto desde todas las nuevas perspectivas v puede ampliar el pensamiento o las soluciones propuestas
flaxibla por otras personas. o) Estad abierto 2 recibir nuevas propuestas y maneras diferentes de hacer lag
Cosas.

Porclase Andlisis y a) Reconoce causas y consecuencizs de accionss y eventos que no son faclmente evidentas.
ocupacional zolucion de b] Aporta acciones correctives para resolver situacdiones diversas. c) Identificzs [as consxionss y log
yfunciones situaciones patrones fundamentzles en lz informacion o los procesos.

Comunicacisn 2 Dice claramente lo gue piensa y siente de manera respetucsa. b) 58 muestra anuents 3 escuchar
asErtiva las ideas u opinicnes de los demas, sungue s2an opuestas a las propias. ©) Realiza presentacioney
orzles o escritas de su trabajo, en las cuales emplea argumentos comprensibles, solidos

consistentes. d) Adapta su argumentacién @ cada persona, Erupo o situacion.
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NATURALEZA

Ejecutar y controlar actividades técnicas especializadas propias de comunicacion
imagen y educacion, con el fin de lograr una mejor comunicacion con los clientes y la
sociedad en general, fortalecer la imagen corporativa del AyA y la educacion ambiental
para generar una cultura positiva en torno al agua.

ACTIVIDADES GENERALES

1.

Participar en procesos de adquisicién y contratacion de Bienes y Servicios; asi
como apoyar la ejecuciébn de actividades de la contraparte técnica en la
coordinacion y control del cumplimiento de los términos contractuales.

Participar en la ejecucion del disefio, implementacion, ejecucion y evaluacion de
acciones relacionadas con el sistema de Control Interno del Instituto, en la
dependencia donde labora.

Revisar, corregir, aprobar y firmar; reportes, informes, cartas, memorandos u otros
documentos en materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que
desemperia, de acuerdo con los requerimientos Institucionales.

Elaborar y presentar reportes e informes en materia de su competencia y/o
relacionadas con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

Elaborar y presentar propuestas de mejoramiento de la gestion de su puesto de
trabajo en materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que
desempeiia.

Participar en actividades de capacitacion, reuniones, eventos, comités, comisiones
0 grupos de trabajos tanto internos como externos, en materia de su competencia
y/o relacionados con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

Realizar otras actividades asignadas por su superior, en materia de su
competencia y/o afines con el cargo que desempefia, de acuerdo con los
requerimientos e intereses del Instituto.

Atender oportunamente las disposiciones, recomendaciones y observaciones
emitidas por los 6rganos de control y fiscalizacién, dentro de los plazos establecidos.
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ACTIVIDADES PRINCIPALES

1.

Participar en la implementacion de politicas, lineamientos, estrategias, normas,
estandares, manuales y procedimientos; asi como la ejecucion de planes,
programas, proyectos, actividades, eventos, conferencias de prensa, campafas
publicitarias y otras acciones que se ejecuten en AyA en materia de comunicacion
e imagen corporativa en temas de relaciones publicas, periodismo y publicidad.

Ejecutar y controlar actividades relacionadas con el disefio, emision vy
comunicacién de boletines de prensa y artes gréficas; asi como la atencién de
requerimientos de informacion planteados a la institucién, por los diferentes
medios de comunicacion.

Ejecutar y controlar actividades relacionadas con el disefio creativo de material
didactico-divulgativo sobre AyA y su gestion, para la difusion de mensajes de
interés institucional. Coordina su reproduccién y distribucion.

Ejecutar y controlar actividades relacionadas con la evaluacién, seguimiento y
sistematizacion de la opinion publica relacionada con el AyA y su gestién, como
insumo bésico para la orientacion de acciones institucionales en divulgacion,
promocién educativa y respuesta a la opinién.

Ejecutar y controlar actividades relacionadas con la educacion y creacion de una
cultura en la poblacion costarricense referente a la importancia de los servicios de
agua potable y alcantarillado, asi como de la conservacion del recurso hidrico

Trasladar, operar y custodiar materiales, equipos y otros, utilizados para el
desarrollo de actividades en materia de comunicacién, relaciones publicas,
periodismo y publicidad.

FORMACION ACADEMICA

Diplomado o tercer afio en una carrera universitaria o parauniversitaria atinente a
la especialidad del puesto o

Segundo afio aprobado en una carrera universitaria 0 parauniversitaria atinente
con la especialidad del puesto y cuatro afios de experiencia en labores
relacionadas con la especialidad del puesto o



AR

—— o

MANUAL INSTITUCIONAL DE CARGOS

Elaborado por: Cinthya Rios

Monge

Fecha: Julio 2023

GESTOR

Estrato

Codigo: 23124

Péagina: 3de 4
COMUNICACION
INSTITUCIONAL

Area de Gestién Ocupacional

Version: No. 12-2023
Aprobado Acuerdo: AJD-2023-283
Fecha: Julio 2023

EXPERTO

Categoria

Revisado por: Direccion Gestion del
Capital Humano
Fecha: Julio 2023

Bachiller en Educacién Media o titulo equivalente y titulo de técnico en un area
atinente con la especialidad del puesto y cuatro afios de experiencia en labores

relacionadas con la especialidad del puesto.

REQUISITO LEGAL

Poseer Licencia para conducir vehiculo liviano, o moto, segun corresponda.

CAPACITACIONES EN TEMAS RELACIONADOS CON:

e Redes sociales: Facebook, Twitter, Instagram, LinkedIn, YouTube presentes en

el mercado digital, marketing digital, comunicacion.

Creacion de contenido gréfico, textual y audiovisual.

Keyword Research (proceso de investigacién de valor

Gmdn|

Conceptosegun 2l grado |

2] Participa responsable y diligentementz en lo que 32 necesita hacer v no solo en lo gue I:I
corresponde. b) Es capaz de priorizar actividades, en funcidn del cumplimiento de los objetivos &
su rea. ¢ Brinda colzboracion en forma cordizl y respetuosa actividades que zportan a la gestion)
institucionzl en situacionas de emergenciz nacionzl o bien cuando se salicita.

|8l =enera resultados 2l enfocarse en su trabajo v cumple con los plazas. b) Resliza esfuerzos pon
optimizar los flujos de trabajo de los procesos. o) verifics el progreso de las tareas o asignaciones, g
fin de implementar las acciones que le permitan cumplir con el plazo determinado.

a) Aporta ideas 2l area o Dependencia donde labora para mejorar 2l servicio, s2gUn su experienciz
con los usuarios (internos y externos). b) Es receptivo, atento, respetucso y escucha empdticament

2l usuario [internos y externos), logrando una comunicacicn efectiva con éste. ¢} Seguimisnto con)
los wsuarios (internos v externos) durante v después de la prestacion de servicios pars garantizan
que s han satisfecho sus necesidades.

2] Mantizne informados a sus colaboradores de los aspectos relacionsdos con &l trabajo v cambiog
qus 5 generan en 2l drea de manera oportuna (en caso de tener personal & cargo). b) Es receptiv)
a lzs opinionas v a las sugerencias de los colaboradores o compafieros, v establece una comunicacicn
bidireccionzl. ©) 52 asegura gue el menszaje que emite se3 claro ¥ que haya sido comprendido de
manera adecuada.

3) Detarmina qué cosas deben hacerse primero y cudles después, v aquellas gque deben y puaden)
hacerse simultansamente. b} Ordena tareas, concluyéndolas exitosaments. £ Limita 2l tiempo de|
cada tarea, fija un plazo v lo cumple.

°
e Monitorizacién
¢ Disefio gréfico
e Edicion de video
°
COMPETENCIAS
Tpo Competencia
Compromiso y
calidad
DrEanizaciona
Enfogue en
resultados
nstitucional | grientacion de
servicio al
UsUEMD
Comunicacion
asertiva
For class
acupacional
yfunciones Gestidn del
tiempo
Iniciativa

) Identifica accicnes de mejors &n su entorne laboral, b} Formula ideas nuevas v Otiles para mejoran
el trabzjo diarfo. o) Musstra actitud positiva para aprender 2 incorporar en sus accionss Io
aprendido.
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NATURALEZA

Dirigir, organizar y controlar las actividades propias de la Contraloria de Servicios, con
el fin de promover una prestacion de servicios oportuna y eficaz para lograr el
mejoramiento del servicio y la satisfaccion del cliente.

ACTIVIDADES GENERALES

1.

Coordinar, supervisar y ejecutar la elaboracion de términos de referencia y
especificaciones técnicas, para la adquisicion y contratacion de Bienes y Servicios
requeridos; asi como ser o designar la contraparte técnica para la y coordinar y
controlar el cumplimiento de los términos contractuales.

Coordinar, supervisar y ejecutar la formulacion y evaluacién del Presupuesto y el
Plan Operativo Anual.

Coordinar, supervisar y ejecutar el disefio, implementacion, ejecucion y evaluaciéon
de acciones relacionadas con el sistema de Control Interno del Instituto, en la
dependencia donde labora.

Revisar, aprobar y firmar; reportes, informes, cartas, memorandos u otros
documentos en materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que
desempeiia, de acuerdo con los requerimientos Institucionales.

Elaborar y presentar informes en materia de su competencia y/o relacionadas con
el cargo que desemperia, de acuerdo con los requerimientos Institucionales.

Elaborar y presentar propuestas de mejoramiento de la gestion institucional en
materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que desempefia.

Participar en actividades de capacitacion, reuniones o0 eventos o comités o
comisiones o grupos de trabajos tanto internos como externos, en materia de su
competencia y/o relacionados con el cargo que desempeia, de acuerdo con los
requerimientos Institucionales.

Realizar otras actividades solicitadas por la Administracion Superior, en materia de
su competencia y/o afines con el cargo que desempefia, de acuerdo con los
requerimientos e intereses del Instituto.

Atender oportunamente las disposiciones, recomendaciones Yy observaciones
emitidas por los 6rganos de control y fiscalizacion, dentro de los plazos establecidos.
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ACTIVIDADES PRINCIPALES

1.

Participar en la formulacion e implementacion de politicas, lineamientos,
estrategias, normas, estandares, manuales y procedimientos; asi como el disefio,
validacion, implementacién y evaluacion de planes, programas, proyectos y
acciones para una prestacion de servicios oportuna y eficaz, orientados al
mejoramiento del servicio al cliente.

Dirigir, organizar y controlar actividades relacionadas con la administracion
integrada de la informacion de los clientes, el servicio que se les brinda y la
atencion de reclamos entre otros.

Dirigir, organizar y controlar el desarrollo de evaluaciones, investigaciones y
estudios relacionados con el mejoramiento del servicio al cliente.

Dirigir, organizar y controlar la atencion y resolucion de las denuncias, casos 0
consultas tanto de clientes externos como internos, asi como la implementacion de
mecanismos de control y seguimiento de los problemas o inconformidades
presentadas por los clientes, en coordinacion con las diferentes areas o zonas de
la Institucion.

Coordinar con entes externos, como MIDEPLAN, Defensoria de los Habitantes,
ARESEP, Municipalidades, otras Instituciones y la Sociedad Civil, la oportuna y
efectiva resolucion de casos presentados.

Dirigir, organizar y controlar el desarrollo de reuniones, ferias, audiencias publicas
y eventos a nivel nacional con el fin de representar a la Institucion en lo referente a
su area de competencia y proyeccion Institucional con el cliente.

FORMACION ACADEMICA

Licenciatura o postgrado en una carrera universitaria en el area de Administracion,
Ingenieria Industrial.
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EXPERIENCIA

1. Ocho afios de experiencia en labores profesionales relacionadas con la clase de
puesto, cargo o formacion profesional.

2. Tres afos de experiencia en labores de supervision de equipos de trabajo a nivel
profesional.

REQUISITO LEGAL

1.

Incorporacioén al Colegio Profesional respectivo, en los casos en que dicha entidad lo
exija para el ejercicio del correspondiente grado profesional.

Licencia de conducir cuando el puesto lo exija.

Declaracion de bienes y rendir la garantia o péliza de fidelidad cuando el puesto, por
ley expresa asi lo indique.

Rendicion de cauciones del Instituto, ya sea, por titulo valor, bien dinerario en
moneda oficial de circulacion nacional (colones), seguro de fidelidad personal o una
carta de garantia a favor del AyA, cuando el puesto por norma asi lo exija.
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COMPETENCIAS
Tpo Competencia -ﬂadnl Conceptosegunel grado |
=) Demuestra los valores del Instituto en las actividades y conductas cotidianas. b) Ejecuta sug
labarales con sentido de pertenenciz hacdia Iz Institucian, compartisnds v modelando su gestidn|
Compromiso y conforme a los valores institucionzles y principios &ticos, para ls consecucion de metas y objetiveg]
ralidad 4 |plantezdos. ¢} Logre gue los colaboradores comprendan los objetivos estratégicos de g
orEanizaciona organizacion, y |z manera en gue sus acciones honestas, confiables y transparentes impactan
Eesticn @ imagen institucional.
2] Se compromete 3 actuar en el momento adecuado y 3 lograr resultados. b) Da seguimientof
Enfooue BN 4 |comtinuo al trabajo para identificar a tiempo errores y corregir desvisciones en lo planificado.
Institucional resultzdos c] Estipula las acciones necesarias para cumplir con sus objetives, estableciendo tiempos de
cumplimignto ¥ planeands a5 asignaciones sdecuadas de personzl y la distribucion de los recursos,
=) Realiza los cambios partinentes en al grupo v en laz metodelogias de trabzjo gue se adecusn =2 lag
Orientacion de expectativas actuasles y futuras del entorno. b) Actda como un asesor experimentzdao,
servicio al 4  |properconando opiniones independientes sobre problemas complejos de los usuarios {internos v
usuario externos) e iniciativas novedosas y ayuda en el manejo de temas prioritarios. c©f Aboga conf
honestidad y transparencia en nombre de los usuarios (internos y externos) ante su jefatura,
identificando abordajes que satisfagan las necesidades de los wswarics, asicomo los de |z institucion,
) Identifica y considera temas estratégicos, oportunidades v rissgos de desarrolle emergentss parg
|3 institucicn, a la hora de articular recursos y nuevas metodologias de trabajo. b} Recopila, sintatiza
Penzamisnto 4  |e interpreta la informacion clawe, referente a su ares de responszabilidad, que |2 permite toma
estrategico decisiones asertivas. ) Mantiene una perspectiva amplia y estratégica al identificar y concentrars
en termas fundameantzles.
a) Propone v facilita tareas retadoras que favorecen el desarrollo de habilidades y conocimientos d
los colaboradores; y brinda el apoyo necesario para conseguirlo. b) Medela |z conducta de lo
Direccion 4 |colaboradores & partir de su ejemplo y refuerza de forma positiva las acciones de aguellos gu
contribuyen 3 aumentar Iz capacidad del equips. ) Realiza una correcta y adecuada distribucion &
recursos ¥ funciones gue permitan obtener resultados positivos.
nrfpraili?:sfel a) Mantiene informados a sus colaboradores de bos aspectos relacionados con el trabajo y cambiog
yfunciones que 52 generan en el arza de manera oportuna {en caso de tener personzl & cargo. b Es receptivo
Comunicacion R Ia.s Frpin'!nnes vy & las sugerencias de los c-nlghcradnre.s D COMpENEros, ¥ EEEHE'FE una cnmuni!:al:iéa
asertiva bidireccional. ¢ 52 3segura gue el mensaje gue emite sea claro v que haya sido comprendido d
manera adecuzda. d) Busca y obtiens la informacidn necesaria para tomar decisiones, solucionar]
problemas, plantear o definir estrategias para el cumplimiento de las metas.
a) Aprovecha y promueve las oportunidades de aprendizaje que se ofrecen para su equipo de trabajo
(por ejemplo: cursos, realimentacion de jefaturas o compafieros). b) Guia v desarrolla a las demad
personas, buscando ir mas sl de la coordinacion y direccion de equipes, por lo cual promueyd
Desarmolle del 4 |estrategizs para desarrollarios v 2n ocasiones capacita 2 las personas colaboradoras. o) Esta al tanto
Talento de nuevos conocimientos y tecnclogizs y las propons oportunamentz ante |z entidad
correspondients para su adguisicion o implamentacion, con & fin de actualizar a su personal.
d] Delega autoridad y responsabilidad con |3 capacidad de hacer una tarea & su manera y anima 3
otras a liderar y aprender nuevas habilidades.
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NATURALEZA

Coordinar, supervisar y ejecutar actividades profesionales especializadas propias de la
Contraloria de Servicios, con el fin de promover una prestacién de servicios oportuna y
eficaz para lograr el mejoramiento del servicio y la satisfaccion del cliente.

ACTIVIDADES GENERALES

1.

Coordinar, supervisar y ejecutar la elaboracidon de términos de referencia y
especificaciones técnicas, para la adquisicién y contratacion de Bienes y Servicios
requeridos; asi como ser o designar la contraparte técnica para la y coordinar y
controlar el cumplimiento de los términos contractuales.

Coordinar, supervisar y ejecutar la formulacion y evaluacion del Presupuesto y el
Plan Operativo Anual.

Coordinar, supervisar y ejecutar el disefio, implementacién, ejecucion y evaluacion
de acciones relacionadas con el sistema de Control Interno del Instituto, en la
dependencia donde labora.

Revisar, aprobar y firmar; reportes, informes, cartas, memorandos u otros
documentos en materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que
desemperia, de acuerdo con los requerimientos Institucionales.

Elaborar y presentar informes en materia de su competencia y/o relacionadas con
el cargo que desempeiia, de acuerdo con los requerimientos Institucionales.

Elaborar y presentar propuestas de mejoramiento de la gestion institucional en
materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que desempefia.

Participar en actividades de capacitacion, reuniones o eventos o0 comités o
comisiones o0 grupos de trabajos tanto internos como externos, en materia de su
competencia y/o relacionados con el cargo que desempefa, de acuerdo con los
requerimientos Institucionales.

Realizar otras actividades solicitadas por la Administracion Superior, en materia de
su competencia y/o afines con el cargo que desempefia, de acuerdo con los
requerimientos e intereses del Instituto.
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Atender oportunamente las disposiciones, recomendaciones y observaciones
emitidas por los érganos de control y fiscalizacion, dentro de los plazos
establecidos.

ACTIVIDADES PRINCIPALES

1.

Participar en la formulacion e implementacion de politicas, lineamientos,
estrategias, normas, estandares, manuales y procedimientos; asi como el disefio,
validacion, implementacion y evaluacidon de planes, programas, proyectos y
acciones para una prestacion de servicios oportuna y eficaz, orientados al
mejoramiento del servicio al cliente.

Coordinar, supervisar y ejecutar actividades relacionadas con la administracion
integrada de la informacion de los clientes, el servicio que se les brinda y la
atencion de reclamos entre otros.

Coordinar, supervisar y ejecutar el desarrollo de evaluaciones, investigaciones y
estudios relacionados con el mejoramiento del servicio al cliente.

Coordinar, supervisar y ejecutar la atencion y resolucién de las denuncias, casos o
consultas tanto de clientes externos como internos, asi como la implementacion de
mecanismos de control y seguimiento de los problemas o inconformidades
presentadas por los clientes, en coordinacién con las diferentes areas o zonas de
la Institucion.

Coordinar con entes externos, como MIDEPLAN, Defensoria de los Habitantes,
ARESEP, Municipalidades, otras Instituciones y la Sociedad Civil, la oportuna y
efectiva resolucion de casos presentados.

Coordinar, supervisar y ejecutar el desarrollo de reuniones, ferias, audiencias
publicas y eventos a nivel nacional con el fin de representar a la Institucién en lo
referente a su area de competencia y proyeccion Institucional con el cliente.

FORMACION ACADEMICA

Licenciatura o postgrado en una carrera universitaria en el area de Administracion,
Ingenieria Industrial.
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EXPERIENCIA

1. Siete afilos de experiencia en labores profesionales relacionadas con la clase de
puesto, cargo, especialidad o formacion profesional

2. Tres afos de experiencia en supervision de personal profesional, de los cuales
dieciocho meses debe haber sido adquirida en Instituciones del Sector Publico
(pueden ser parte de los afios requeridos en la experiencia en funciones).

REQUISITO LEGAL

1.

Incorporacioén al Colegio Profesional respectivo, en los casos en que dicha entidad lo
exija para el ejercicio del correspondiente grado profesional.

Licencia de conducir cuando el puesto lo exija.

Declaracion de bienes y rendir la garantia o péliza de fidelidad cuando el puesto, por
ley expresa asi lo indique.
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COMPETENCIAS
Tpo Competencia aadnl Conceptosegunel grado
&) Promusve el cumplimiento de los objstivos y metas institucionales, respetando las normas 4
valores establecidos. b) Anticipa los puntos criticos o accicnes antisticas de una situacion o
Compromiso y problema, orientdndose al posible impacto en 2l cumplimisnto y transparencia de sus labores.
ralidad 3 [c) Ez consciente de bos objetivos y valores de la Institucian v supervisa 2l desarrollo y las tendencizs]
prEznizaciona actuales que pueden afectar la implementacion de los programas o planes de Iz organizacion.
[a) 1dentifica sjustes requerides en su ambite de responsshilidad y establece prioridades en|
Emfomue 2n 3 |comsecuencia. b} Toma nuevas iniciativas dingidas 3 mejorar el rendimiento. c) 5e toma tiempo para
resultados planear cada una de las tareas y proyectos @ su cargo y establece un plan de arcidn v un plan 4
nstitucional seguimignto, fijando fechas para cada tarea.
2] Fropone proyectos o mejoras especificas en el servicio y el szguimiento a las necesidades de log
Orientacion de usuarios [internos v externos). b Establece vinculos positivos y de cooparacion con compafieros def
servicio al 3 |otros departamentos o unidades internas que favorecen la agilidad en el servicio. ¢} Realiza accioney
usuario wspecificas que dan valor agregado al servicio que &)/ella o su equipo ofrecen a bos clisntes o usuarios
(internos y externos).
&) Demusstra conciencia sobre el impacto del cumplimiento de las metas que debe alcanzar.
Pensamisnto 3 |b) Monitorea y ajusta los planes y acciones en la forma gue sea necesaria para el logro de las metas.
estratégico ] Realiza propuestas de mejora & la gestien, mostrande las implicaciones de sus propios analisis.
) Extrae conclusionss solidas basadas en una mezcla de analisis y experizncia.
anzlisis y b) Comprends los procesos relacionados con su trabajo y con otras areas de |s organizacion.
zolucion de ] Confrontz v gestiona sttuaciones diversas con diferentes alternativas de solucian.
Far cllase situaciones 4 |d] recopila informacion relevante y organiza las partes de un problema de forma sistemética,
acupscionz| estableciendo relzciones y prioridades.
yfunciones
a) Mantiene informados a sus colaboradores de bos aspectos relacionados con el trabajo y cambiog
qus 52 generan 2n el arza de manera oportuna (en caso de tener personzl & cargo. b) Es receptivo
Comunicacicn 4 Ia.s Frpin'!nnes y & las sugerencias de los calf'nh-:raduret: 0 companiercs, y estab |E'FE una Comun i!:al:iéa
asertiva bidireccional. ¢ 52 asegura gue el mensaje gue emite sea claro y gue haya sido comprendido d
manera adecuzda. d) Busca y obtiens la informacidn necesaria para tomar decisionss, solucionar
problemas, plantear o definir estrategias para el cumplimiento de las metas.
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NATURALEZA

Coordinar, ejecutar y controlar actividades profesionales especializadas propias de la
Contraloria de Servicios, con el fin de promover una prestacion de servicios oportuna y
eficaz para lograr el mejoramiento del servicio y la satisfaccion del cliente.

ACTIVIDADES GENERALES

1.

Realizar otras actividades asignadas por su superior, en materia de su
competencia y/o afines con el cargo que desempeiia, de acuerdo con los
requerimientos e intereses del Instituto.

Elaborar y presentar reportes e informes en materia de su competencia y/o
relacionadas con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

Participar en actividades de capacitacion, reuniones, eventos, comités, comisiones
0 grupos de trabajos tanto internos como externos, en materia de su competencia
y/o relacionados con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

Ejecutar actividades relacionadas con la formulacion y evaluacién del Presupuesto
y el Plan Operativo Anual, de la dependencia.

Ejecutar actividades relacionadas con la elaboracién de términos de referencia y
especificaciones técnicas, para la adquisicion y contratacion de Bienes y Servicios
requeridos; asi como fungir como contraparte técnica y coordinar y controlar el
cumplimiento de los términos contractuales.

Revisar, corregir, aprobar y firmar; reportes, informes, cartas, memorandos u otros
documentos en materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que
desempeiia, de acuerdo con los requerimientos Institucionales.

Elaborar y presentar propuestas de mejoramiento de la gestion institucional en
materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que desempenfia.

Atender oportunamente las disposiciones, recomendaciones y observaciones
emitidas por los organos de control y fiscalizacion, dentro de los plazos
establecidos.



MANUAL INSTITUCIONAL DE CARGOS oo 222

Péagina: 2 de 3

\/ CONTRALORIA DE
‘\ A A EJECUTIVO ESPECIALISTA SERVICIOS
P —
Hﬂ.
Estrato Categoria Area de Gestion Ocupacional
Elaborado por: Cinthya Rios Revisado por: Direccién Gestiéon del ~ Versién: No. 12-2023
Monge Capital Humano Aprobado Acuerdo: AJD-2023-283
Fecha: Julio 2023 Fecha: Julio 2023 Fecha: Julio 2023

ACTIVIDADES PRINCIPALES

1.

Participar en la formulacibn e implementacion de politicas, normas,
procedimientos, programas, proyectos, estudios e investigaciones para una
prestacion de servicios oportuna y eficaz, orientados al mejoramiento del servicio
al cliente.

Coordinar, ejecutar y controlar actividades relacionadas con la atencion vy
resolucién de las denuncias, casos o consultas tanto de clientes externos como
internos, asi como la implementaciéon de mecanismos de control y seguimiento de
los problemas o inconformidades presentadas por los clientes, en coordinacion
con las diferentes areas o zonas de la Institucion.

Participar en la coordinacion con entes externos, como MIDEPLAN, Defensoria de
los Habitantes, ARESEP, Municipalidades, otras Instituciones y la Sociedad Civil,
la oportuna y efectiva resolucién de casos presentados.

Participar en el desarrollo de reuniones, ferias, audiencias publicas y eventos a
nivel nacional con el fin de representar a la Institucion en lo referente a su area de
competencia y proyeccion Institucional con el cliente.

FORMACION ACADEMICA

Licenciatura o postgrado en una carrera universitaria en el area de Administracion,
Ingenieria Industrial, Derecho.

EXPERIENCIA

1.

Seis afios de experiencia en labores profesionales relacionadas con la clase de
puesto, cargo, especialidad o formacion profesional.

Dos afios de experiencia en supervision de personal profesionales (pueden ser parte
de los afos requeridos en la experiencia en funciones).

REQUISITO LEGAL

1. Incorporacion al Colegio Profesional respectivo, en los casos en que dicha entidad lo
exija para el ejercicio del correspondiente grado profesional.
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2. Licencia de conducir cuando el puesto lo exija.

3. Declaracion de bienes y rendir la garantia o poliza de fidelidad cuando el puesto, por
ley expresa asi lo indique.

COMPETENCIAS

Tipo

Competencia

Grado

Conceptosegin el grado

Compromiso y

a) Promueve el cumplimiento de los objetivos ¥ metas institucionales, respetando las normas v
valores establecidos. b) Antidipa los puntos Criticos o acciones antiéticas de una situadon o

asertiva

calidad 3 problema, erientandose al posible impacto en el cumplimiento y transparencia de sus labores.
organizacional c} Es consciente de los objetivos y valores de la Institucidn y supervisa el desarrollo y las tendencias
actuales que pueden afectar la implementacion de los programas o planes de la organizacion.
a) ldentifica ajustes requeridos en su ambito de responsabilidad v establece prioridades en|
Enfoque en 3 |consecuencia. b) Toma nuevas iniciativas dirigidas a mejorar el rendimiento. c) 5e toma tiempo parg
resultados planear cada una de las tareas y proyectos a su cargo vy establece un plan de accion y un plan de
nstitucional seguimiento, fijando fechas para cada tarea.
a) Propone proyectos o mejoras especificas en el servicio y el seguimiento a las necesidades de log
Orientacién de usuarios (internos y externos). b) Establece vinculos positivos y de cooperacion con companeros de
servicio al 3 |otros departamentos o unidades internas que favorecen la agilidad en el servicio. ) Realiza acciones
usuario especificas gue dan valor agregado al servicio que él/ella o su eguipo ofrecen a los clientes o usuarios
(internos y externos).
a) Comprende y se adapta a los cambios del entorne y sus nuevas oportunidades. b} Anima a otrog
Pensamiento 4 |a ver los resultados positivos de hacer las cosas de forma diferente. ) Tiene la pericia de identificar
flexible y analizar las ideas propuestas con el fin de discernir el impacto que podrian generar parz |§
Institucion y se hace responsable por los cambios implementados. d) Busca las mejores practicas
que contribuyen al cambio y colabora en |z implementacion de estas.
Andlisis y a) ldentifica ventajas y desventajas de sus decisiones. b) Realiza con independencia tareas quel
Por clase solucion de 3 |requieren interpretar paquetes de informacion compleja. ) Emite criterios y recomendaciones
ocupacional situaciones basado en hechos realistas y fundamentados.
yfunciones
a) Dice claramente lo que piensa y siente de manera respetuosa. b) 5e muestra anuente a escuchar
N las ideas u opinicnes de los demas, aungue sean opuestas a las propias. ) Realiza presentaciones
Comunicacion 3

orales o escritas de su trabajo, en las cuales emplea argumentos comprensibles, solidos
consistentes. d) Adapta su argumentacion a cada persona, grupo o situacion.
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NATURALEZA

Controlar, ejecutar y dar seguimiento, a las actividades profesionales especializadas
propias de la Contraloria de Servicios, con el fin de promover una prestacion de
servicios oportuna y eficaz para lograr el mejoramiento del servicio y la satisfaccion del
cliente.

ACTIVIDADES GENERALES

1.

Realizar otras actividades asignadas por su superior, en materia de su
competencia y/o afines con el cargo que desempefia, de acuerdo con los
requerimientos e intereses del Instituto.

Elaborar y presentar reportes e informes en materia de su competencia y/o
relacionadas con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

Participar en actividades de capacitacion, reuniones, eventos, comités, comisiones
0 grupos de trabajos tanto internos como externos, en materia de su competencia
y/o relacionados con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

Ejecutar actividades relacionadas con la formulacién y evaluacién del Presupuesto
y el Plan Operativo Anual, de la dependencia.

Ejecutar actividades relacionadas con la elaboracion de términos de referencia y
especificaciones técnicas, para la adquisicion y contratacion de Bienes y Servicios
requeridos; asi como fungir como contraparte técnica y coordinar y controlar el
cumplimiento de los términos contractuales.

Revisar, corregir, aprobar y firmar; reportes, informes, cartas, memorandos u otros
documentos en materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que
desemperia, de acuerdo con los requerimientos Institucionales.

Elaborar y presentar propuestas de mejoramiento de la gestion institucional en
materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que desempefia.

Atender oportunamente las disposiciones, recomendaciones Yy observaciones
emitidas por los 6rganos de control y fiscalizacién, dentro de los plazos establecidos.
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ACTIVIDADES PRINCIPALES

1.

Participar en la formulacion e implementacion de politicas, normas,
procedimientos, programas, proyectos, estudios e investigaciones para una
prestacion de servicios oportuna y eficaz, orientados al mejoramiento del servicio
al cliente.

Controlar, ejecutar y dar seguimiento, a las actividades relacionadas con la
atencién y resolucién de las denuncias, casos o consultas tanto de clientes
externos como internos, asi como la implementacion de mecanismos de control y
seguimiento de los problemas o inconformidades presentadas por los clientes, en
coordinacion con las diferentes areas o zonas de la Institucion.

Participar en la coordinacion con entes externos, como MIDEPLAN, Defensoria de
los Habitantes, ARESEP, Municipalidades, otras Instituciones y la Sociedad Civil,
la oportuna y efectiva resolucion de casos presentados.

Participar en el desarrollo de reuniones, ferias, audiencias publicas y eventos a
nivel nacional con el fin de representar a la Institucion en lo referente a su area de
competencia y proyeccion Institucional con el cliente.

FORMACION ACADEMICA

Licenciatura o postgrado en una carrera universitaria en el area de Administracion,
Ingenieria Industrial.

EXPERIENCIA

Cinco afos de experiencia en labores profesionales relacionadas con la clase de puesto,
cargo o formacion profesional.

REQUISITO LEGAL

Incorporacién al Colegio Profesional respectivo, en los casos en que dicha entidad
lo exija para el ejercicio del correspondiente grado profesional.

Licencia de conducir cuando el puesto lo exija.

Declaracion de bienes y rendir la garantia o poliza de fidelidad cuando el puesto,
por ley expresa asi lo indique.
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COMPETENCIAS
Tipo Competencia | Grado Conceptosegiin el grado

Compromiso y

a) Promueve el cumplimiento de los objetivos y metas institucionales, respetando las normas v
valores establecidos. b) Antidipa los puntos criticos o acciones antiéticas de una situadion o

Comunicacion
asertiva

calidad 3 |problema, crientandose al posible impacto en el cumplimiento y transparencia de sus labores,
organizacional ¢} Es consciente de los objetives y valores de la Institucion y supervisa 2l desarrollo y las tendencias
actuales que pueden afectar la implementacién de los programas o planes de la organizacion.
a) |dentifica ajustes requeridos en su ambito de responsabilidad vy establece prioridades en|
Enfoque &n 3 |consecuencia. b) Toma nuevas iniciativas dirigidas a mejorar el rendimiento. c) 5e toma tiempo para
resultados planear cada una de las tareas y proyectos a su cargo y establece un plan de accion y un plan dg
Institucional seguimiento, fijando fechas para cada tarea.
a) Aporta ideas al drea o Dependencia donde labora para mejorar el servicio, segln su experiencig|
Orientacion de con los usuarios (internos y externos). b) Es receptivo, atento, respetuoso y escucha empaticamentsy
servicio al 2 al usuario (internos y externos), logrando una comunicacion efectiva con éste. ¢} Seguimiento con|
usuario los usuarios [internos y externos) durante y después de la prestacion de servicios para garantizan
que se han satisfecho sus necesidades.
a) Apoya los cambios con acciones constructivas y responde con buena disposicidn apertura hacig|
Pensamiento 3 |ellos. b) Es receptivo a nuevas ideas, diferentes opiniones y puntos de vista, reconociendo
flexible oportunidades de mejora para el proceso. ) Comparte nuevas ideas y perspectivas para ajustar vl
Mejorar los procesos.

Por clase Andlisis y a) ldentifica ventajas y desventajas de sus decisiones. b) Realiza con independencia tareas que
ocupacional solucién de 3 |requieren interpretar paguetes de informacion compleja. ) Emite criterios y recomendaciones
yfunciones situaciones basado en hechos realistas y fundamentados.

5 a) Dice claramente lo que piensa y siente de manera respetuossa. b) Se muestra anuente a escuchar

las ideas u opiniones de los demas, aungue sean opuestas a las propias. ) Realiza presentacionesy
orales o escritas de su trabajo, en las cuales emplea argumentos comprensioles, solidos
consistentes. d) Adapta su argumentacion a cada persona, grupo o situacion.
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NATURALEZA

Controlar, participar y ejecutar actividades profesionales propias de la Contraloria de
Servicios, con el fin de promover una prestacion de servicios oportuna y eficaz para
lograr el mejoramiento del servicio y la satisfaccion del cliente.

ACTIVIDADES GENERALES

1.

Elaborar y presentar reportes e informes en materia de su competencia y/o
relacionadas con el cargo que desempeiia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

Participar en actividades de capacitacion, reuniones, eventos, comités,
comisiones o grupos de trabajos tanto internos como externos, en materia de su
competencia y/o relacionados con el cargo que desempefia, de acuerdo con los
requerimientos Institucionales.

Controlar y ejecutar actividades relacionadas con la formulacion y evaluacion del
Presupuesto y el Plan Operativo Anual, de la dependencia.

Controlar y ejecutar actividades relacionadas con la elaboracion de términos de
referencia y especificaciones técnicas, para la adquisicién y contratacién de
Bienes y Servicios requeridos; asi como fungir como contraparte técnica y
coordinar y controlar el cumplimiento de los términos contractuales.

Revisar, corregir, aprobar y firmar; reportes, informes, cartas, memorandos u
otros documentos en materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo
gue desempefia, de acuerdo con los requerimientos Institucionales.

Elaborar y presentar propuestas de mejoramiento de la gestién institucional en
materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que desempefia.

Realizar otras actividades asignadas por su superior, en materia de su
competencia y/o afines con el cargo que desempefia, de acuerdo con los
requerimientos e intereses del Instituto.

Atender oportunamente las disposiciones, recomendaciones y observaciones
emitidas por los 6rganos de control y fiscalizacidn, dentro de los plazos establecidos.
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ACTIVIDADES PRINCIPALES

Participar en la formulacion e implementacion de politicas, normas, procedimientos,
programas, proyectos, estudios e investigaciones para una prestacion de servicios
oportuna y eficaz, orientados al mejoramiento del servicio al cliente.

Controlar y ejecutar actividades relacionadas con la atencién y resolucion de las
denuncias, casos o0 consultas tanto de clientes externos como internos, asi como la
implementacion de mecanismos de control y seguimiento de los problemas o
inconformidades presentadas por los clientes, en coordinacion con las diferentes
areas o zonas de la Institucion.

Participar en la coordinacion con entes externos, como MIDEPLAN, Defensoria de
los Habitantes, ARESEP, Municipalidades, otras Instituciones y la Sociedad Civil, la
oportuna y efectiva resolucion de casos presentados.

Participar en el desarrollo de reuniones, ferias, audiencias publicas y eventos a nivel
nacional con el fin de representar a la Institucion en lo referente a su area de
competencia y proyeccion Institucional con el cliente.

FORMACION ACADEMICA:

Licenciatura o postgrado en una carrera universitaria en el area de Administracion,
Ingenieria Industrial.

EXPERIENCIA:

Seis meses de experiencia en labores profesionales relacionadas con la clase de puesto,
cargo o formacion profesional.

REQUISITO LEGAL

1.

Incorporacién al Colegio Profesional respectivo, en los casos en que dicha entidad lo
exija para el ejercicio del correspondiente grado profesional.

Licencia de conducir cuando el puesto lo exija.

Declaracion de bienes y rendir la garantia o pdliza de fidelidad cuando el puesto, por
ley expresa asi lo indique.
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COMPETENCIAS
Tipo Gompetencia | Grado Conceptosegiin el grado

Compromiso y

a) Promueve el cumplimiento de los objetivos y metas institucionales, respetando las normas v
valores establecidos. b) Antidipa los puntos criticos o acciones antieticas de una situadion o

asertiva

calidad 3 |problema, orienténdose al posible impacto en el cumplimiento y transparencia de sus labores.
organizacional ) E= consciente de los objetivos ¥ valores de la Institucion y supervisa el desarrollo y |as tendenciag
actuales que pueden afectar la implementacicn de los programas o planes de la organizacion.
a) Genera resultados al enfocarse en su trabajo y cumple con los plazos. b) Realiza esfuerzos por
Enfoque en 2 |optimizar los flujos de trabajo de los procesos. ©) Verifica el progreso de las tareas o asignaciones, g
resultados fin de implementar las acciones que le permitan cumplir con el plazo determinado.
Institucional a) Aporta ideas al dres o Dependencia donde lsbora para mejorar el servicio, segln su experiencig|
Orientacion de con los usuarios (internos y externos). b) Es receptivo, atento, respetuoso y escucha empaticaments
servicio al 2 |al usuario (internos y externos), logrando una comunicacidn efectiva con éste. ©) Seguimiento con
usuario los usuarios [internos y externos) durante y después de la prestacion de servicios para garantizan
que se han satisfecho sus necesidades.
a) Comprende los cambios del entomo y s2 adapta rapidamente a ellos. b) Considera los problemas
Pensamiento 2 |desde todas las nuevas perspectivas y puede ampliar el pensamiento o las soluciones propuestas
flexible por otras personas. ¢} Esta ahierto a recibir nuevas propuestas y maneras diferentes de hacer lag
Cosas.

Por clase Andlisis y a) Reconoce causas y consecuencias de acciones y eventos que no son facilmente evidentes.
ocupacional solucidn de 2 |b) Aporta acciones correctivas para resolver situaciones diversas. ©) Identifica las conexiones y lo
yfunciones situaciones patrones fundamentales en la informacion o los procesos.

Comunicacian 5 a) Dice claramente lo que piensa y siente de manera respetussa. b) 5e muestra anuente a escuchar

las ideas u opiniones de los demas, aungue sean opuestas a las propias. ) Realiza presentaciones
orales o escritas de su trabajo, en las cuales emplea argumentos comprensibles, solidos
consistentes. d) Adapta su argumentacion a cada persona, grupo o situacion.
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NATURALEZA

Ejecutar actividades profesionales de alguna dificultad propias de la Contraloria de
Servicios, con el fin de promover una prestacion de servicios oportuna y eficaz para
lograr el mejoramiento del servicio y la satisfaccion del cliente.

ACTIVIDADES GENERALES

1. Realizar otras actividades asignadas por su superior, en materia de su competencia
y/lo afines con el cargo que desempefa, de acuerdo con los requerimientos e
intereses del Instituto.

2. Elaborar y presentar reportes e informes en materia de su competencia y/o
relacionadas con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

3. Participar en actividades de capacitacion, reuniones, eventos, comités, comisiones o
grupos de trabajos tanto internos como externos, en materia de su competencia y/o
relacionados con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

4. Ejecutar actividades relacionadas con la formulacién y evaluacién del Presupuesto y
el Plan Operativo Anual, de la dependencia.

5. Ejecutar actividades relacionadas con la elaboracion de términos de referencia y
especificaciones técnicas, para la adquisicion y contratacion de Bienes y Servicios
requeridos; asi como fungir como contraparte técnica y coordinar y controlar el
cumplimiento de los términos contractuales.

6. Elaborar reportes, informes, cartas, memorandos u otros documentos en materia de
su competencia y/o relacionadas con el cargo que desempefia, de acuerdo con los
requerimientos Institucionales.

7. Elaborar y presentar propuestas de mejoramiento de la gestion institucional en
materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que desempenfa.

8. Atender oportunamente las disposiciones, recomendaciones y observaciones
emitidas por los érganos de control y fiscalizacion, dentro de los plazos establecidos.
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ACTIVIDADES PRINCIPALES

Participar en la formulacion e implementacion de politicas, normas, procedimientos,
programas, proyectos, estudios e investigaciones para una prestacion de servicios
oportuna y eficaz, orientados al mejoramiento del servicio al cliente.

Ejecutar actividades relacionadas con la atencion y resolucion de las denuncias,
casos 0 consultas tanto de clientes externos como internos, asi como la
implementacion de mecanismos de control y seguimiento de los problemas o
inconformidades presentadas por los clientes, en coordinacién con las diferentes
areas o zonas de la Institucion.

Participar en la coordinacion con entes externos, como MIDEPLAN, Defensoria de
los Habitantes, ARESEP, Municipalidades, otras Instituciones y la Sociedad Civil, la
oportuna y efectiva resolucién de casos presentados.

Participar en el desarrollo de reuniones, ferias, audiencias publicas y eventos a nivel
nacional con el fin de representar a la Institucién en lo referente a su area de
competencia y proyeccion Institucional con el cliente.

FORMACION ACADEMICA:

Bachiller en una carrera universitaria en el area de Administracion, Ingenieria Industrial.

EXPERIENCIA:

No requiere experiencia.

REQUISITO LEGAL

1.

Incorporacién al Colegio Profesional respectivo, en los casos en que dicha entidad lo
exija para el ejercicio del correspondiente grado profesional.

Licencia de conducir cuando el puesto lo exija.

Declaracion de bienes y rendir la garantia o péliza de fidelidad cuando el puesto, por
ley expresa asi lo indique.
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COMPETENCIAS
Tipo Competencia | Grado Conceptosegiin el grado

Compromiso y

a) Promueve el cumplimiento de los objetivos y metas institucionales, respetando las normas v
valores establecidos. b) Anticipa los puntos criticos o acciones antiéticas de una situacion of

asertiva

calidad 3 |problema, orienténdose al posible impacto en el cumplimiento y transparencia de sus labores.
organizacional ) E= consciente de los objetivos y valores de la Institucion y supervisa el desarrollo y las tendencias
actuales que pueden afectar |a implementacion de los programas o planes de |3 organizacion.
a) Genera resultados al enfocarse en su trabajo vy cumple con los plazos. b) Realiza esfuerzos por
Enfoque &n 2 |optimizar los flujos de trabajo de los procesos. ¢} Verifica el progreso de las tareas o asignaciones, g
resultados fin de implementar las acciones que le permitan cumplir con el plazo determinado.
Institucional a) Aporta ideas al darea o Dependencia donde lzhora para mejorar el servicio, segln su experiencia|
Crientacion de con los usuarios (internos y externos). b) Es receptivo, atento, respetuoso y escucha empaticaments
servicio al 2 |al usuario (internos y externos), logrando una comunicacidn efectiva con éste. ©) Seguimiento con
usuario los usuarios (internos y externos) durante y después de |a prestacicn de servicios para garantizan
que se han satisfecho sus necesidades.
a) Comprende los cambios del entorno y se adapta rapidamente a ellos. b) Considera los problemas]
Pensamiento 2 |desde todas las nuevas perspectivas y pusde ampliar el pensamiento o las soluciones propusestasy
flexible por otras personas. ¢ Estd abierto a recibir nuevas propuestas y maneras diferentes de hacer lag
o535,

Por clase Andlisis y a) Reconoce causas y consecuencias de acciones y eventos que no son facilmente evidentes.
ocupacional solucion de 2 |b) Aporta acciones correctivas para resolver situaciones diversas. c) Identifica las conexiones y log
yfunciones situaciones patrones fundamentalas en la informacion o los procesos.

Comunicacidn 5 a) Dice daramente lo que piensa y siente de manera respetuosa. b) Se muestra anuente a escuchar

|as ideas u opiniones de los demas, aungue sean opuestas a las propias. o) Realiza presentaciones
orales o escritas de su trabajo, en las cuales emplea argumentos comprensibles, solidos
consistentes. d) Adapta su argumentacion a cada persona, grupo o situacion.
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NATURALEZA

Planificar, dirigir y controlar el adecuado funcionamiento de la Unidad Estratégica de
Negocios de Servicio al Cliente, con el fin de promover una prestacién de servicios
oportuna y eficaz. para lograr el mejoramiento del servicio y la satisfaccion del cliente.

ACTIVIDADES GENERALES

1. Planificar, dirigir y controlar la elaboracion de términos de referencia y
especificaciones técnicas, para la adquisicion y contratacion de Bienes y Servicios
requeridos; asi como ser o designar la contraparte técnica para la y coordinar y
controlar el cumplimiento de los términos contractuales.

2. Planificar, dirigir y controlar la formulacion y evaluacion del Presupuesto y el Plan
Operativo Anual.

3. Planificar, dirigir y controlar el disefio, implementacion, ejecucion y evaluacion de
acciones relacionadas con el sistema de Control Interno del Instituto, en la dependencia
donde labora.

4. Revisar, aprobar y firmar; reportes, informes, cartas, memorandos u otros
documentos en materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que
desempeiia, de acuerdo con los requerimientos Institucionales.

5. Elaborar y presentar informes en materia de su competencia y/o relacionadas con el
cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos Institucionales.

6. Elaborar y presentar propuestas de mejoramiento de la gestidn institucional en
materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que desempefa.

7. Participar en actividades de capacitacion, reuniones o eventos o0 comités o
comisiones o grupos de trabajos tanto internos como externos, en materia de su
competencia y/o relacionados con el cargo que desempefia, de acuerdo con los
requerimientos Institucionales.

8. Realizar otras actividades solicitadas por la Administracion Superior, en materia de
su competencia y/o afines con el cargo que desempeiia, de acuerdo con los
requerimientos e intereses del Instituto.

9. Atender oportunamente las disposiciones, recomendaciones y observaciones
emitidas por los érganos de control y fiscalizacion, dentro de los plazos establecidos.
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ACTIVIDADES PRINCIPALES

1. Planificar, dirigir y controlar la implementacion y formulacion de politicas,
lineamientos, estrategias, normas, estandares, manuales y procedimientos; asi como el
disefio, validacion, ejecucion y evaluacion de planes, programas, proyectos y acciones
en materia de mercadeo y servicio al cliente.

2. Planificar, dirigir y controlar el desarrollo de investigaciones y estudios de mercado,
analisis de oferta y demanda, segmentaciéon de mercado, entre otras, en materia de
mercadeo con el objeto de conocer y responder a los requerimientos de los clientes de
la Institucion.

3. Planificar, dirigir y controlar el proceso de atencion de consultas, reclamos y tramites
de los clientes, asi como programas especiales, tanto en forma personalizada y
telefénica, como por escrito, sobre los servicios que brinda la Institucién.

4. Planificar, dirigir y controlar las actividades de la gestion comercial, tales como:
revisiones intradomiciliares, lectura de hidrometros, analisis y resolucion de anomalias
de lectura, distribucion de facturas, actividades de mantenimiento del catastro de
clientes, tales como analisis y actualizacion de datos, inclusion de nuevos servicios,
cambio de codigos, datos censales de las cuentas de los clientes, actualizacion del
catastro en el Sistema de Informacion Geogréfico, entre otros

5. Planificar, dirigir y controlar la gestion de cobro a los clientes para recuperar la
facturacion mensual y el pendiente de cobro, mediante el cobro administrativo donde se
incluye la desconexion y reconexion de los servicios y de ser necesario la preparacién
de la documentacién requerida para remitir la cuenta a cobro judicial

6. Planificar, dirigir y controlar las actividades relacionadas con la administracion
funcional de la herramienta informética y tecnoldgica utilizada en la gestion comercial,
tales como: mantenimiento, optimizacion, configuracion parametrizacion, mantenimiento
preventivo y correctivo, definicion de procedimientos, monitoreo del rendimiento del
sistema, asi como la formulacién y ejecucidn de propuestas de desarrollo para
garantizar la funcionalidad y sostenibilidad del sistema y su plataforma tecnoldgica.

7. Asesorar a la Administracion Superior, asi como a todas las dependencias
institucionales en materia de servicio al cliente.
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8. Participar en la formulacion e implementacion de politicas, lineamientos, estrategias,
normas, estandares, manuales y procedimientos, asi como el disefio, validacion,
implementacion y evaluacion de planes, programas, proyectos, actividades y otras
acciones que se ejecuten en A y A en materia de mercadeo, asi como, la preparacion y
ejecucion de eventos en materia de servicio al cliente.

9. Participar en la formulacion e implementacion de politicas, lineamientos, estrategias,
normas, estandares, manuales y procedimientos, asi como el disefio, validacion,
implementacion y evaluacion de planes, programas y proyectos relacionados con la
elaboracion de mapas cartograficos mediante posicionamiento global o georeferenciado
con informacion geogréfica y de ordenamiento territorial, asi como la introduccion de
informacion relacionada con obras de infraestructura, acueductos y alcantarillados,
entre otros.

10. Participar en la formulacion e implementacion de politicas, lineamientos, estrategias,
normas, estandares, manuales y procedimientos, asi como el disefio, validacion,
implementacion y evaluacion de planes, programas y proyectos relacionados con la
investigacion social, promocion y prevencion de forma integral a las Comunidades
vulnerables y asentamientos en Precarios para contribuir al mejoramiento de la calidad
de vida, en lo que respecta a la dotacidén del recurso hidrico y red sanitaria, asi como,
la recuperacion del pendiente en aquellas comunidades con limitaciones econémicas
con altos pendientes de morosidad, pérdidas de aguas no contabilizadas por
encontrarse con conexiones irregulares, con alta vulnerabilidad social y sanitarias.

11. Planificar, dirigir y controlar actividades relacionadas con el andlisis y control de
calidad de las facturas emitidas por el sistema comercial, envio de avisos, asi como el
proceso de atencién de consultas, reclamos y tramites de los clientes, tanto en forma
personalizada, telefonica, por medios digitales o0 como por escrito, sobre los servicios
que brinda la Institucion, acciones relacionadas con el registro de pagos por servicios,
pago de comisiones, administracion de agentes recaudadores, de acuerdo a la
normativa vigente y las revisiones vy, lectura de hidrémetros, distribucion de avisos,
notificacion, desconexion y reconexion de servicios, revision de servicios inactivos y
desconexion de fraudulencias.

12. Planificar, dirigir y controlar las actividades relacionadas con la herramienta
informatica y tecnolOgica utilizada en la gestibn comercial, medios moviles, y otras
aplicaciones con el objeto de formular propuestas de mejora que garanticen la eficacia
de las operaciones comerciales y el servicio al usuario.
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FORMACION ACADEMICA

Licenciatura o postgrado en una carrera universitaria en el area de Administracion,
Ingenieria Industrial, Informatica, Relaciones Publicas y Psicologia.

EXPERIENCIA

1. Diez afios de experiencia en labores profesionales relacionadas con la clase de puesto,
cargo o formacion profesional.

2. Siete afios de experiencia en labores de direccion de personal a nivel profesional,
técnico y operativo.

REQUISITO LEGAL

1. Incorporacion al Colegio Profesional respectivo, en los casos en que dicha entidad lo
exija para el ejercicio del correspondiente grado profesional.

2. Licencia de conducir cuando el puesto lo exija.

3. Declaracion de bienes y rendir la garantia o péliza de fidelidad cuando el puesto, por
ley expresa asi lo indique.

4. Rendicion de cauciones del Instituto, ya sea, por titulo valor, bien dinerario en
moneda oficial de circulacion nacional (colones), seguro de fidelidad personal o una
carta de garantia a favor del AyA, cuando el puesto por norma asi lo exija.
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COMPETENCIAS
1po Competencia -ﬂadn| conceptosegin el grado |

Compromiso y
calidad
orEanizaciona

a) Define las estrategias que permiten al Instituto, Direccien o Procesa lograr altos estandares def
calidad que fomenten el desarrollo. b) Desarrolla 2l @rea a cargo, logrando conectar el papel de
equipa con los objetivos de la Institwcidn .c) Se compromete con la organizacion y guia a su eguipoy
de trabajo para gue se comprometa, con los principales elementos (estrategis, personas, estructura,
culturs, sisternas, principios éticos, etc.) que generan valor para lz Institucion. dj S& mantizne firme|
e integro en las decisiones gue son del interes del Institute conforme a lz normativa vigente.

Institucional Enfogue en
resultados

2] Revisa el trabajo complejo v J o sensible llevado 3 cabo identificando el impacto para g
organizacion. b) Elabora planes de trabajo utilizando técnicas de planificacion actualizadas 4
contempla dentro de éstos lzs medides de conmtingenciz necesarizs parz hacer frentz 2 g
inesperado. ) Es proactivo en la organizacidn del trabajo anticipandose an bos plazos v estableciendcy
planes altarnativos de accion. d) Evalia el desempefio del grupo en relacidn con los objetivos g
identifica arzas de mejora.

Orientacion de
servicio gl
usuario

2] Desarrollz en el eguipo de trabajo un compromisc por mejorar el servicio que 32 brinda en 2
Instituto. b) Determina Iz direccidn estratégica y las oportunidades & largo plazo para satisfacer con)
excelencia las cambiantes nacesidades de los usuarios internos y externos. < superviss, awalls v,
seEln sea necesario, renueva el modelo de servicio al usuario interna v externo, v los esténdarss de|
servicio.

Pensamisnto
estratégico

=) Comprende |a posicion de la institucion en un contexto amplio v transmite una comprension|
profundz de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la organizacion o direccidn)
para emitir [as propuestas de trabajo 3 desarrallar.

b Anticipa situaciones y escenarios fubturos con acierto v ejecuta las acciones pertinentes parg
reducir 2l impacto de éstas.

Direccion

2) Asume plena responsabilidad por el cumplimientc de metas propias y del equipo de trabajo,
destaca |z contribucion del grupo antes que la propia v da cuenta plblica de los resultados. b) Logra|
conformar equipos de trabajo de alto rendimiento, con capacidad para responder a las demandasg]
del medio y sjecutar practicas innovadoras. c] Establece dlaramente objetivos, metas y pricridades]
qus comunica asertivamente & su equipo de trabajo. Resliza seguimientos periddicos v brindg|
realimentacion oportunz. d) Trasmite sfectivemente |z visién, misidn, valores y objetivos
estratégicos de la institucidn 3 sus equipos de trabajo v logra que éstos se comprometan con ello.

Por class
ocupacianzl
ylunciones

Comumnicacian
FsErtiva

a) Utiliza v abre diversos canzles de comunicacidn gue fomentan la adecuada transmision de
informacion, favoreciendo zsi lz comunicacion. b) Es reconocide por su apertura @ brindan
informacion veraz y oportuna que facilita el cumplimiento de objetives. ¢} identifica claramente lag
ocasiones en las cuales es importants v adecuado exprasar su opinidn, d) Doming adecuadaments
las tecnicas verbales v no verbales de la comunicacion oral, de tal manera que logra hacer mag
persuzsivas y efectivas sus presentaciones.

sensibilidad
tecnoldgica

=) Genera propusstas de accidn que faciliten la adaptacion 2l cambio tecnoldgico v |a integracion dg
las herramientas y recursos existentes parz la mejora de los procesos. b) Demuestra conviccion cor
respects a la importancia de las tecnologias de informacién y comunicacidn para la modernizacion
institucional y las incorpora en sus pricridedes de trabajo. ) Incentiva &l uso de nuevas tecnologias
de informacion y comunicacion entre las personas integrantes de su equipo v Iz organizacion. d
Geners estrategias pars proporcionar nuevas formas tecnologicas para gestionar bos proyectos de |3
Dependencia 8 5U carga.

Taolerancia al
trakajo bajo
presion

resultados ¢ la capacidad para anticiparse 3 los plazos establecidos. b) Garantiza que se abran lo
canales de comunicacion necesarios para la toma de decisiones y para la discusion v el analisis 4
propusstas, iniciativas u otros. o) Retroslimenta al equipo de manera constants, directa y adecuada.
=2 enfoca en los aspectos de mejora y no en los errores cometidos. d) Delega autoridad para igualar]
responsabilidadss y responsabiliza 2l personal por los compromizos scordados. e} visualiza log
cambios como oportunidades y desafios, transmitiende una visidn positiva de ellos a los demas.

2) Logra coordingr equipes de trabsjo eficientes gue se reconocen por |z confizbilidad de 5u3
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NATURALEZA

Dirigir, organizar y controlar el adecuado funcionamiento de una de las areas
funcionales de la Unidad Estratégica de Negocios de Servicio al Cliente, con el fin de
promover una prestacion de servicios oportuna y eficaz, para lograr el mejoramiento del
servicio y la satisfaccion del cliente.

ACTIVIDADES GENERALES

1.

Coordinar, supervisar y ejecutar actividades relacionadas con la elaboracién de
términos de referencia y especificaciones técnicas, para la adquisicion vy
contratacion de Bienes y Servicios requeridos; asi como fungir como contraparte
técnica y coordinar y controlar el cumplimiento de los términos contractuales.

Coordinar, supervisar y ejecutar actividades relacionadas con la formulacién y
evaluacion del Presupuesto y el Plan Operativo Anual, de la dependencia.

Coordinar, supervisar y ejecutar, el disefio implementacién, desarrollo y evaluacién
de acciones relacionadas con el sistema de Control Interno del Instituto, en la
dependencia donde labora.

Revisar, aprobar y firmar; reportes, informes, cartas, memorandos u otros
documentos en materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que
desempeiia, de acuerdo con los requerimientos Institucionales.

Elaborar y presentar reportes e informes en materia de su competencia y/o
relacionadas con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

Elaborar y presentar propuestas de mejoramiento de la gestion institucional en
materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que desempefia.

Participar en actividades de capacitacion, reuniones, eventos, comités, comisiones o
grupos de trabajos tanto internos como externos, en materia de su competencia y/o
relacionados con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.
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8. Realizar otras actividades asignadas por su superior, en materia de su competencia
y/o afines con el cargo que desempefa, de acuerdo con los requerimientos e
intereses del Instituto.

9. Atender oportunamente las disposiciones, recomendaciones y observaciones
emitidas por los 6rganos de control y fiscalizacion, dentro de los plazos establecidos.

ACTIVIDADES PRINCIPALES

1. Participar en la formulacién e implementacion de politicas, lineamientos, estrategias,
normas, estandares, manuales y procedimientos; asi como el disefio, validacion,
implementacion y evaluacién de planes, programas, proyectos y acciones en materia de
servicio al cliente

2. Dirigir, organizar y controlar el desarrollo de investigaciones y estudios de mercado,
andlisis de oferta y demanda, segmentacion de mercado, entre otras, en materia de
mercadeo con el objeto de conocer y responder a los requerimientos de los clientes de
la Institucion.

3. Dirigir, organizar y controlar las actividades de la gestiébn comercial, tales como:
revisiones intradomiciliares, lectura de hidrometros, andlisis y resolucién de anomalias
de lectura, distribucién de facturas, entre otras.

4. Dirigir, organizar y controlar actividades de mantenimiento del catastro de clientes,
tales como analisis y actualizacion de datos, inclusién de nuevos servicios, cambio de
codigos, datos censales de las cuentas de los clientes, ortorectificacion de imagenes
provenientes de censores remotos para el catastro fisico, georeferenciacién y
vectorizacion en las capas correspondientes del Sistema de Informacion Geogréfico,
entre otros.

5. Dirigir, organizar y controlar el proceso de atencion de consultas, reclamos y tramites
de los clientes, asi como programas especiales, tanto en forma personalizada y
telefénica, como por escrito, sobre los servicios que brinda la Institucién.

6. Dirigir, organizar y controlar la gestibn de cobro de los clientes para recuperar la
facturacion mensual y el pendiente de cobro, mediante el cobro administrativo donde se
incluye la desconexion y reconexién de los servicios y de ser necesario la preparacion
de la documentacion requerida para remitir la cuenta a cobro judicial.
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7. Dirigir, organizar y controlar las actividades relacionadas con la administracion
funcional de la herramienta informatica y tecnolégica utilizada en la gestion comercial,
tales como: mantenimiento, optimizacion, configuracion parametrizacion, mantenimiento
preventivo y correctivo, definicion de procedimientos, monitoreo del rendimiento del
sistema, asi como la formulacién y ejecucion de propuestas de desarrollo para
garantizar la funcionalidad y sostenibilidad del sistema y su plataforma tecnoldgica.

8. Dirigir, organizar y controlar las actividades relacionadas con programas, proyectos,
actividades, eventos y otras acciones que se ejecuten en Ay A en materia de mercadeo
y servicio al cliente.

9. Dirigir, organizar y controlar actividades relacionadas con la elaboracién de mapas
cartograficos mediante posicionamiento global o georeferenciado con informacion
geografica y de ordenamiento territorial, asi, como la introduccién de informacién
relacionada con obras de infraestructura, acueductos y alcantarillados, entre otros.

10. Dirigir, organizar y controlar actividades relacionadas con la investigacion social,
promocién y prevencion de forma integral a las Comunidades vulnerables y
asentamientos en Precarios para contribuir al mejoramiento de la calidad de vida, en lo
gue respecta a la dotacion del recurso hidrico y red sanitaria, asi como, la recuperacion
del pendiente en aquellas comunidades con limitaciones econdmicas con altos
pendientes de morosidad, pérdidas de aguas no contabilizadas por encontrarse con
conexiones irregulares, con alta vulnerabilidad social y sanitarias.

11. Dirigir, organizar y controlar las actividades relacionadas con el analisis y control de
calidad de las facturas emitidas por el sistema comercial, envio de avisos, asi como el
proceso de atencién de consultas, reclamos y tramites de los clientes, tanto en forma
personalizada, telefonica, por medios digitales o0 como por escrito, sobre los servicios
que brinda la Institucion, acciones relacionadas con el registro de pagos por servicios,
pago de comisiones, administracion de agentes recaudadores, de acuerdo a la
normativa vigente y las revisiones vy, lectura de hidrémetros, distribucion de avisos,
notificacion, desconexién y reconexion de servicios, revision de servicios inactivos y
desconexion de fraudulencias.

12. Dirigir, organizar y controlar las actividades relacionadas con la herramienta
informatica y tecnoldgica utilizada en la gestibn comercial, medios moviles, y otras
aplicaciones con el objeto de formular propuestas de mejora que garanticen la eficacia
de las operaciones comerciales y el servicio al usuario.
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FORMACION ACADEMICA

Licenciatura o postgrado en una carrera universitaria en el area de Administracion,
Ingenieria Industrial, Informatica, Relaciones Publicas y Psicologia.

EXPERIENCIA

1. Ocho afios de experiencia en labores profesionales relacionadas con la clase de
puesto, cargo o formacion profesional.

2. Tres afios de experiencia en supervision de personal profesional, de los cuales dos
afos debe haber sido ser adquirida en Instituciones del Sector Publico. (pueden ser
parte de los afios requeridos en la experiencia en funciones).

REQUISITO LEGAL

1. Incorporacién al Colegio Profesional respectivo, en los casos en que dicha entidad
lo exija para el ejercicio del correspondiente grado profesional.

2. Licencia de conducir cuando el puesto lo exija.

3. Declaracion de bienes y rendir la garantia o péliza de fidelidad cuando el puesto,
por ley expresa asi lo indique.

4. Rendicién de cauciones del Instituto, ya sea, por titulo valor, bien dinerario en
moneda oficial de circulacién nacional (colones), seguro de fidelidad personal o
una carta de garantia a favor del AyA, cuando el puesto por norma asi lo exija.
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COMPETENCIAS
Tpo Competencia ﬂadnl Conceptosegun &l grado |
a) Demusstrz |os valores del Instituso en las actividades y conductas cotidianas. b) Ejecuts sus|
laborales con sentido de pertenenciz hacia la Institucion, compartiznde v modelando su gestion)
COMpPromiso y conforme a los valores institucionales y principios eticos, para |z consecucion de metas y objetivos
ralidad 4 |planteados. <) Logre gue los colaboradores comprendan los objetivos estratégicos de Is
DrEanizaciona organizacion, v |z manera en que sus acciones honestas, confiables y transparentes impactan I3
gestidén e imagen institucional.
2] 52 compromste 3 actuar en el momento adecuado y 3 lograr resultados. b) De seguimisnto
Enfomue N 4 |continuo 3l trabajo para identificar 3 tiempo errores y corregir desviaciones en lo planificado.
nstitucional resultzdos c| Estipula las zcciones necesarias para cumplir con sus objetivos, estableciendo tiempos de
cumplimizsnto v planeandao lzs asignaciones adecuadas de personal y la distribucian de los recursos)
) Realiza los camibios pertinentes en &l zrupe v en lzs metodologias de trabajo que se adecusn & lag
Orientacion de expectativas actuales y futuras del entorno. b) actia como wn asesor experimentzdo)
servicio al 4 |proporcionando opiniones independientes sobre problemas complejos de los wsuarios (inbernos y
usuaro externos) & iniciativas novedosas y ayuda en el manejo de temas prioritarios. o) aboga con)
honestidad y transparencia en nombre de los wusuarios (internos y extemos) ante su jefatura,
identificando abordajes que satisfagan las necesidades de los usuarios, asi como los de lz institucion)
=) ldentifica y considera temas estratégicos, cportunidades y rizsgos de desarrollc emergentss parg
|3 institucién, a la hora de articular recursos y nuevas metodologizs de trabajo. b) Recopila, sintetizg
Pensamisnto 4 |eintsrpreta la informacian clave, referente a su drea de responszbilidad, que |z permite toma
estratégico decisionss zsertivas. ©) Mantiene una perspectiva amplia v estratégica al identificar y concentrars
en ternas fundameantales.
2] Propaone v facilita tareas retadoras que faverecen el desarrolle de habilidades y conocimisntos 4
los colaboradores; y brinda el apoyo necesario para conseguirlo. b) Modelz |z conducta de o
Direccion 4 |coleboradorss & partir de su ejemplo y refuerzs de forma positiva las acciones de aguellos gu
contribuyen a aumentar la capacidad del equipo. ¢} Realiza una correcta v adecuada distribucion
recursos y funciones gue permitan obtener resultados positivos.
ur:praili?:fel 2] Mantizne informados a sus colaboradores de los aspectos relacionzdos con el trabajo y cambiog
yfunciones qus 52 generan en el drea de manera oportuna (en caso de tener personzl & cargo. b) Es receptivo
Comunicacian R Ie!5 Frpin'!nnes y & las sugerencias d= los cﬂlghcradnre_.-: o compafieros, ¥ emhle;e una cnmuni!:al:iéa
asertiva bidireccionzl. ¢ 52 asegura gue el mansaje que En'lll‘tE sea Claro v que haya sido comprendido d
rmanera adecuzda. dj Busca y obtiens I3 informacion necesans para tomar decisioneas, solucionar
problemas, plantear o definir estrategias para el cumplimisnto de las metas.
2] aprovecha y promusve las oportunidades de aprendizaje que se ofrecen para su equipo de trabajd
(por ejemplo: cursos, realimentacion de jefaturas o companeros). b) Guia v desarrolla & las demas
personas, buscando ir mas alla de la coordinacion v direccidn de equipas, por lo cual promuevd
Desarrollo del 4 |estrategizs para desarrcllarios y en ocasiones capacitz & las personas colsboradoras. o) Esta al tanto
Talento de nuevos conocimientos vy tecnologias y las propons oportunaments ante |z entidad
correspondients para su adguisicidn o implementacidn, con 2 fin de actuzlizar 2 su personal.
d) Delega autoridad y responsakilidad con la capacidad de hacer una tarsa @ su mansra ¥ anima 3
otras 3 liderar y aprender nuevas habilidades.
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NATURALEZA

Coordinar, supervisar y ejecutar actividades profesionales especializadas en materia de
servicio al cliente con el fin de prestar servicios oportunos y eficaces para lograr el
mejoramiento del servicio y la satisfaccion del cliente.

ACTIVIDADES GENERALES

1.

Coordinar, supervisar y ejecutar actividades relacionadas con la elaboracion de
términos de referencia y especificaciones técnicas, para la adquisicion y
contratacion de Bienes y Servicios requeridos; asi como fungir como contraparte
técnica y coordinar y controlar el cumplimiento de los términos contractuales.

Coordinar, supervisar y ejecutar actividades relacionadas con la formulacién y
evaluacion del Presupuesto y el Plan Operativo Anual, de la dependencia.

Coordinar, supervisar y ejecutar, el disefio de implementacion, desarrollo y
evaluacion de acciones relacionadas con el sistema de Control Interno del
Instituto, en la dependencia donde labora.

Revisar, aprobar y firmar; reportes, informes, cartas, memorandos u otros
documentos en materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que
desemperia, de acuerdo con los requerimientos Institucionales.

Elaborar y presentar reportes e informes en materia de su competencia y/o
relacionadas con el cargo que desempeiia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

Elaborar y presentar propuestas de mejoramiento de la gestion institucional en
materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que desempefia.

Participar en actividades de capacitacion, reuniones, eventos, comités,
comisiones o grupos de trabajos tanto internos como externos, en materia de su
competencia y/o relacionados con el cargo que desempefia, de acuerdo con los
requerimientos Institucionales.

Realizar otras actividades asignadas por su superior, en materia de su
competencia y/o afines con el cargo que desempefia, de acuerdo con los
requerimientos e intereses del Instituto.
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9. Atender oportunamente las disposiciones, recomendaciones y observaciones
emitidas por los érganos de control y fiscalizacion, dentro de los plazos establecidos.

ACTIVIDADES PRINCIPALES

1.

Participar en la formulacion e implementacion de politicas, lineamientos, estrategias,
normas, estandares, manuales y procedimientos; asi como el disefio, validacién,
implementacion y evaluacién de planes, programas, proyectos y acciones en
materia de servicio al cliente

Coordinar, supervisar y ejecutar el desarrollo de investigaciones y estudios de
mercado, analisis de oferta y demanda, segmentacion de mercado, marketing
digital, entre otras, en materia de mercadeo con el objeto de conocer y responder a
los requerimientos de los clientes de la Institucion.

Coordinar, supervisar y ejecutar actividades tales como: revisiones intradomiciliarias,
lectura de hidrometros, distribucion de facturas, notificacion, desconexion vy
reconexion de servicios, verificacion de servicios inactivos y fraudulentos.

Coordinar, supervisar y ejecutar actividades relacionadas con el analisis y resolucion
de anomalias y la depuracién del pendiente, asi como el proceso de atencién de
consultas, reclamos y tramites de los clientes, tanto en forma personalizada y
telefénica, como por escrito, sobre los servicios que brinda la Institucion. a nivel de
oficina cantonal, oficina comercial, plataforma de servicios y/o call center.

Coordinar, supervisar y ejecutar la gestién cobratoria para recuperar la facturacion
mensual y el pendiente de cobro, mediante el cobro administrativo donde se incluye
la desconexion y reconexion de los servicios y de ser necesario la preparacion de la
documentacion requerida para remitir la cuenta a cobro judicial. Asi mismo coordinar
y controlar el programa de facturaciéon y cobro a clientes de gobierno central,
instituciones autbnomas y juntas de educacion.

Coordinar, supervisar y ejecutar las actividades necesarias de levantamiento de
informacion, analisis y actualizacion de datos de los clientes y las conexiones, a
partir de las inspecciones, revisiones domiciliarias y demas cambios que puedan
surgir de la informacién recopilada por el personal de campo.

Coordinar, supervisar y ejecutar las actividades relacionadas con la administracién
funcional de la herramienta informatica y tecnologica utilizada en la gestion
comercial, tales como: mantenimiento, optimizacion, configuracion parametrizacion,
mantenimiento preventivo y correctivo, definicion de procedimientos, monitoreo del
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rendimiento del sistema, asi como la formulacion y ejecucidon de propuestas de
desarrollo para garantizar la funcionalidad y sostenibilidad del sistema y su
plataforma tecnoldgica.

8. Coordinar, supervisar y ejecutar las actividades relacionadas con programas,
proyectos, actividades, eventos y otras acciones que se ejecuten en A 'y A en
materia de mercadeo y servicio al cliente.

9. Coordinar, supervisar y ejecutar actividades relacionadas con la elaboracion de
mapas cartograficos mediante posicionamiento global o georeferenciado con
informacion geografica y de ordenamiento territorial, asi como la introduccion de
informacion relacionada con obras de infraestructura, acueductos y alcantarillados,
entre otros.

10.Coordinar, supervisar y ejecutar actividades relacionadas con la investigacion
social, promocion y prevencion de forma integral a las Comunidades vulnerables y
asentamientos en Precarios para contribuir al mejoramiento de la calidad de vida,
en lo que respecta a la dotacion del recurso hidrico y red sanitaria, asi como, la
recuperacion del pendiente en aquellas comunidades con limitaciones econémicas
con altos pendientes de morosidad, pérdidas de aguas no contabilizadas por
encontrarse con conexiones irregulares, con alta vulnerabilidad social y sanitarias

11.Coordinar actividades de Investigacion Cientifica aplicadas al Mercadeo.

12.Desarrollar proyectos mercadolégicos con proyeccion nacional e internacional.

13.Desarrollar estrategias de mejora enfocadas al apoyo comercial.

14.Desarrollar metodologias para la inferencia de problematicas institucionales.

15.Coordinar actividades de Investigacion Cientifica aplicadas al Mercadeo.

16.Desarrollar proyectos mercadolégicos con proyeccion nacional e internacional, asi
como, las estrategias de mejora enfocadas al apoyo comercial y las metodologias
para la inferencia de problematicas institucionales.

17.Coordinar, supervisar y ejecutar actividades relacionadas con el andlisis y control de
calidad de las facturas emitidas por el sistema comercial, envio de avisos, asi como
el proceso de atencion de consultas, reclamos y tramites de los clientes, tanto en

forma personalizada, telefonica, por medios digitales o como por escrito, sobre los
servicios que brinda la Institucion, acciones relacionadas con el registro de pagos
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por servicios, pago de comisiones, administracion de agentes recaudadores, de
acuerdo a la normativa vigente, las revisiones y lectura de hidrometros, distribucién
de avisos, notificacion, desconexion y reconexion de servicios, revision de servicios
inactivos y desconexion de fraudulencias.

18.Coordinar, supervisar y ejecutar actividades relacionadas con la herramienta
informatica y tecnoldgica utilizada en la gestion comercial, medios maviles, y otras
aplicaciones con el objeto de formular propuestas de mejora que garanticen la
eficacia de las operaciones comerciales y el servicio al usuario.

FORMACION ACADEMICA

Licenciatura o postgrado en una carrera universitaria en el area de Administracion,
Ingenieria Industrial, Informatica, Topografia !, Relaciones Publicas, Psicologia y
Comunicacion en Mercadeo.

EXPERIENCIA

1. Siete afios de experiencia en labores profesionales relacionadas con la clase de
puesto, cargo, especialidad o formacion profesional.

2. Tres aflos de experiencia en supervision de personal profesional, de los cuales
dieciocho meses debe haber sido adquirida en Instituciones del Sector Publico
(pueden ser parte de los afios requeridos en la experiencia en funciones).

REQUISITO LEGAL

1. Incorporacién al Colegio Profesional respectivo, en los casos en que dicha entidad lo
exija para el ejercicio del correspondiente grado profesional.

2. Licencia de conducir cuando el puesto lo exija.

Topografia Ginicamente es aplicable para Catastro de Abonados.
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3. Declaracion de bienes y rendir la garantia o péliza de fidelidad cuando el puesto, por
ley expresa asi lo indique.

4. Rendicion de cauciones del Instituto, ya sea, por titulo valor, bien dinerario en
moneda oficial de circulacion nacional (colones), seguro de fidelidad personal o una

carta de garantia a favor del AyA, cuando el puesto por norma asi lo exija.

COMPETENCIAS

1po Competencia Gmdnl Conceptosegunel grado
2] Promusve el cumplimiznto de los objetivos v metas institucionales, respetando I35 normas y
walores establecidos. b) Anticipa los puntos criticos o scciones antigticas de una situscion of
CoOmpromiso y problema, orienténdose al posible impacts en el cumplimiento y transparencia e sus labores.
calidad ] Es consciente de bos objetivos y walores de la Institucion y supervisa 2l desarrollo y las tendencizs]
preanizaciena actuales que pueden sfectar la implementacion de los programas o planes de |z organizacion.
[a) 1dentifica ajustzs requerides en su ambito de responsabilidad v establece prioridades en|
Erfooue en consecuencia. b) Toma nuevas iniciativas dirigidas 3 mejorar el rendimisnta. ¢ 5e toma tiempo pars
resultados planear cada una de las tareas y proyectos a su cargo v establece un plan de accidn v un plan &
nstitucional seguimisnto, fijando fechas para cada tarea.
=) Fropone provectos o mejoras especificas en 2l sarvicio v el seguimiento a lzs necesidades de log|
Orientacion de usuarios {internos y externos). b) Establece vinculos positives y de cooperacion con comparieros dg|
servicio &l otros departamentos o unidades internas que favorecen la sgilidad en el servicio, o] Realiza acciones|
usuario especificas que dan valor agregado 2l servicio que £l/zlla o su equipo ofrecen & kos clisntes o usuzrios
(imtermos y externos).
2) Demuestra conciencia sobre &l impacto del cumplimiento de las metas que debe alcanzar.
Penzamisnto b) Monitores v ajusta los planes y acciones en la forma que s2a necesaria para el logro de las metas,
estrategico c] Realiza propuestas de mejora & la gestion, mostranda lzs implicaciones de sus propios analisis.
a) Extrae conclusiones sdlidas basadas en una mezcla de andlisis y experiencia.
Anglisiz y b) Comprends los procesos relacionados con su trabajo y con otras Zreas de Iz urganizacié n.
solucion de ] confronta v gestiona situaciones diversas con diferentes alternativas de solucian.
For cl_ase situaciones d] Recopila informacion relevante y organiza las partes de wn problema de forma sistematica,
acupzcianzl estableciendo relzciones y prioridades.
yfunciones
2) Miantizne informados a sus colaboradores de los aspectos relacionzdos con el trabajo y cambiog
que se peneran 2n el 3rza de manera oportuna (en caso de tener persenal 2 carge. b) Es recaptive
Comumicacian Ia.s Frpin'!nnes ¥ & las sugerencias de los c{-lghcradnre_.-: 0 COMpENEeras, ¥ eslal::le;e una cnmuni!:al:i-fua
ceriva bidireccionzl. ¢} 52 asegura gue el mensaje que emite ses claro y gue haya sido comprendido d
mianera adecuzda. d) Busca y obtiens la informacidn necesaria para tomar decisiones, solucionan
problemas, plantear o definir estrategias para el cumplimisnto de las metas.
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NATURALEZA

Coordinar, ejecutar y controlar actividades profesionales especializadas en materia de
servicio al cliente con el fin de prestar servicios oportunos y eficaces para lograr el
mejoramiento del servicio y la satisfaccion del cliente.

ACTIVIDADES GENERALES

1.

Coordinar, ejecutar y controlar actividades relacionadas con la elaboracion de
términos de referencia y especificaciones técnicas, para la adquisicion y
contratacion de Bienes y Servicios requeridos; asi como fungir como contraparte
técnica y coordinar y controlar el cumplimiento de los términos contractuales.

Coordinar, ejecutar y controlar actividades relacionadas con la formulacion y
evaluacion del Presupuesto y el Plan Operativo Anual, de la dependencia.

Coordinar, ejecutar y controlar, el disefio de implementacion, desarrollo vy
evaluacion de acciones relacionadas con el sistema de Control Interno del
Instituto, en la dependencia donde labora.

Revisar, aprobar y firmar; reportes, informes, cartas, memorandos u otros
documentos en materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que
desempeiia, de acuerdo con los requerimientos Institucionales.

Elaborar y presentar reportes e informes en materia de su competencia y/o
relacionadas con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

Elaborar y presentar propuestas de mejoramiento de la gestion institucional en
materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que desempefia.

Participar en actividades de capacitacion, reuniones, eventos, comités, comisiones
0 grupos de trabajos tanto internos como externos, en materia de su competencia
y/o relacionados con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

Realizar otras actividades asignadas por su superior, en materia de su
competencia y/o afines con el cargo que desempeia, de acuerdo con los
requerimientos e intereses del Instituto.

Atender oportunamente las disposiciones, recomendaciones y observaciones
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emitidas por los érganos de control y fiscalizacion, dentro de los plazos establecidos

ACTIVIDADES PRINCIPALES

1. Participar en la formulacion e implementacion de politicas, lineamientos,
estrategias, normas, estdndares, manuales y procedimientos; asi como el
disefio, validacion, implementacion y evaluacion de planes, programas,
proyectos y acciones en materia de servicio al cliente

2. Coordinar, ejecutar y controlar el desarrollo de investigaciones y estudios de
mercado, analisis de oferta y demanda, segmentacién de mercado, marketing
digital, entre otras, en materia de mercadeo con el objeto de conocer y responder
a los requerimientos de los clientes de la Institucion.

3. Coordinar, ejecutar y controlar actividades tales como: revisiones
intradomiciliarias, lectura de hidrémetros, distribucion de facturas, notificacion,
desconexion y reconexion de servicios, verificacidn deservicios inactivos vy
fraudulentos.

4. Coordinar, ejecutar y controlar actividades relacionadas con el analisis vy
resolucién de anomalias y la depuracion del pendiente, asi como el proceso de
atencién de consultas, reclamos y tramites de los clientes, tanto en forma
personalizada y telefénica, como por escrito, sobre los servicios que brinda la
Institucion. a nivel de oficina cantonal, oficina comercial, plataforma de servicios
ylo call center.

5. Coordinar, ejecutar y controlarla gestién cobratoria para recuperar la facturacion
mensual y el pendiente de cobro, mediante el cobro administrativo donde se
incluye la desconexion y reconexion de los servicios y de ser necesario la
preparacién de la documentacion requerida para remitir la cuenta a cobro
judicial. Asi mismo coordinar y controlar el programa de facturacion y cobro a
clientes de gobierno central, instituciones autbnomas y juntas de educacion.

6. Coordinar, ejecutar y controlar las actividades necesarias de levantamiento de
informacion, analisis y actualizacion de datos de los clientes y las conexiones, a
partir de las inspecciones, revisiones domiciliarias y demas cambios que puedan
surgir de la informacién recopilada por el personal de campo.

7. Coordinar, ejecutar y controlar las actividades relacionadas con la administracion
funcional de la herramienta informatica y tecnolOgica utilizada en la gestidon
comercial, tales como: mantenimiento, optimizacion, configuracion
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8.

9.

parametrizacion, mantenimiento preventivo y correctivo, definicion de
procedimientos, monitoreo del rendimiento del sistema, asi como la formulacion y
ejecucion de propuestas de desarrollo para garantizar la funcionalidad vy
sostenibilidad del sistema y su plataforma tecnoldgica.

Coordinar, ejecutar y controlar las actividades relacionadas con programas,
proyectos, actividades, eventos y otras acciones que se ejecuten en Ay A en
materia de mercadeo y servicio al cliente.

Coordinar, ejecutar y controlar actividades relacionadas con call center (linea
800) que afecta la prestacion de los servicios tales como: instalacion de nuevos
servicios, fugas en las redes de distribucion, obstrucciones de aguas negras, asi
como, la reparaciéon de redes de agua potable, alcantarillado sanitario, cortas y
reconexiones, instalacion y fugas en hidrometros, entre otros., evacuados tanto
por central de radio y via telefénica.

10.Coordinar, ejecutar y controlar actividades relacionadas con la elaboracion de

mapas cartograficos mediante posicionamiento global o georeferenciado con
informacion geogréfica y de ordenamiento territorial, asi como la introduccién de
informacion relacionada con obras de infraestructura, acueductos Yy
alcantarillados, entre otros.

11.Coordinar, ejecutar y controlar actividades relacionadas con la investigacién

social, promociéon y prevencibn de forma integral a las Comunidades
vulnerables y asentamientos en Precarios para contribuir al mejoramiento de la
calidad de vida, en lo que respecta a la dotacion del recurso hidrico y red
sanitaria, asi como, la recuperacién del pendiente en aquellas comunidades con
limitaciones econdmicas con altos pendientes de morosidad, pérdidas de aguas
no contabilizadas por encontrarse con conexiones irregulares, con alta
vulnerabilidad social y sanitarias.

12.Coordinar, ejecutar y controlar las actividades relacionadas con el analisis y

control de calidad de las facturas emitidas por el sistema comercial, envio de
avisos, asi como el proceso de atencidn de consultas, reclamos y tramites de los
clientes, tanto en forma personalizada, telefénica, por medios digitales o como
por escrito, sobre los servicios que brinda la Institucidon, acciones relacionadas
con el registro de pagos por servicios, pago de comisiones, administracion de
agentes recaudadores, de acuerdo a la normativa vigente y las revisiones v,
lectura de hidrometros, distribucion de avisos, notificacion, desconexion y
reconexion de servicios, revisibn de servicios inactivos y desconexion de
fraudulencias.
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13.Coordinar, ejecutar y controlar las actividades relacionadas con la herramienta
informatica y tecnoldgica utilizada en la gestion comercial, medios moviles, y
otras aplicaciones con el objeto de formular propuestas de mejora que garanticen
la eficacia de las operaciones comerciales y el servicio al usuario

FORMACION ACADEMICA
Licenciatura o postgrado en una carrera universitaria en el area de Administracion,
Ingenieria Industrial, Informética, Topografia 2, Relaciones Publicas, Psicologia y
Comunicacion en Mercadeo.

EXPERIENCIA

1. Seis afos de experiencia en labores profesionales relacionadas con la clase de
puesto, cargo, especialidad o formacion profesional.

2. Dos afios de experiencia en supervision de personal profesionales (pueden ser
parte de los afios requeridos en la experiencia en funciones).

REQUISITO LEGAL

1. Incorporacién al Colegio Profesional respectivo, en los casos en que dicha entidad
lo exija para el ejercicio del correspondiente grado profesional.

2.  Licencia de conducir cuando el puesto lo exija.

3. Declaracion de bienes y rendir la garantia o péliza de fidelidad cuando el puesto,
por ley expresa asi lo indique

4. Rendicién de cauciones del Instituto, ya sea, por titulo valor, bien dinerario en

Topografia inicamente es aplicable para Catastro de Abonados.
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moneda oficial de circulacién nacional (colones), seguro de fidelidad personal o
una carta de garantia a favor del AyA, cuando el puesto por norma asi lo exija.

COMPETENCIAS

Tpo ompetencia Gmdn| Conceptosegun &l grado
g) Promusve gl cumplimiento de los objetivos ¥ metas institucionzles, respetando 135 normas 4
Compromiso y valores establecidos. b) Anticipa los puntos criticos o sccicnes antiéticas de una sitwacion of
calidad 3 |problema, orienténdose al posible impacto en el cumplimiento v transparencia de sus labores.
organizaciona ¢ Es consciente de los objetivos v valores de la Institucidn v supervisa el desarrollo y las tendenciag

actuales que pueden afectar la implementacion de los programas o planes de |z organizacion.
[a) 1dentifica ajustes requeridos en su ambito de responsshilidad y establece prioridades en|

Enfogue en 3 |consecusndcia. b} Toma nuevas iniciativas dirigidas a mejorar el rendimisnta. ) Se toma tiempa pars
resultados planear cada una de las tareas y proyectos a su cargo vy establece un plan de sccidn v un plan @
nstitucional seguimiznta, fijando fechas pars cads tares.
) Propone proyectos © mejoras especificas en el servicio v &l szguimiento 3 lzs necesidades de log
Orientacion de usuarios (internos y externos). b Establece winculos positives y de cooperacion con comparieros de
servicio al 3 |otros departamentos o unidades internas que favorecen la sgilidad en el servicio. o) Realiza acciones
usuario especificas que dan valor agregado 2l s=rvicic gue £l/ella o su equipo ofrecen 2 bos clizntes o usuzrios

(internos y externos).
g) Cornprende y 52 sdapta 3 los cambios del entorna y sus nuevas cportunidades. b) anima & otrog
Pensamisnto 4 |awerlos resultados positivos de hacer lzs cosas de forma diferente. ¢) Tiene |3 periciz de identifican

flexible y enalizar las ideas propusstas con & fin de discernir el impacto que podrian generar para I3
Institucian y s hace responsable por los cambios implementados. d) Busca las mejores practicas
que contribuyen al cambio y colabora en |z implementacion de estas.

Anzlisis ¥ g) Identifica ventajas y desventajas de sus decisiones. b} Resliza con independencia tareas que|
For class zolucion de 3 |reguisren interpretar paquetes de informacion compleja. ¢ Emite criterios y recomendacicnes]
acupacional situaciones basado en hechos realistas y fundamentados.

yfunciones - - -
) Dice claramente lo gque piensa y siente de mansra respetucsa. b) 58 musstra anuents 3 escuchar

las ideas u opinicnes de los demas, aungue s2an opuestas a las propias. ¢} Rezliza pressntaciones
orzles o escritas de su trabajo, en las cuales emplea argumentas comprensibles, solidos
consistantes. d) Adapta su argumeantacion & cada persona, Erupo @ situadion.

Comunicacidn 3
a5Ertiva
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NATURALEZA

Controlar, ejecutar y dar seguimiento, a las actividades profesionales especializadas en
materia de servicio al cliente con el fin de prestar servicios oportunos y eficaces para
lograr el mejoramiento del servicio y la satisfaccion del cliente.

ACTIVIDADES GENERALES

1.

Controlar, ejecutar y dar seguimiento, a las actividades relacionadas con la
elaboracion de términos de referencia y especificaciones técnicas, para la
adquisicién y contratacion de Bienes y Servicios requeridos; asi como fungir como
contraparte técnica y coordinar y controlar el cumplimiento de los términos
contractuales.

Controlar, ejecutar y dar seguimiento, a las actividades relacionadas con la
formulacion y evaluacion del Presupuesto y el Plan Operativo Anual, de la
dependencia.

Controlar, ejecutar, el disefio de implementacién, desarrollo y evaluacion de
acciones relacionadas con el sistema de Control Interno del Instituto, en la
dependencia donde labora.

Revisar, aprobar y firmar; reportes, informes, cartas, memorandos u otros
documentos en materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que
desemperia, de acuerdo con los requerimientos Institucionales.

Elaborar y presentar reportes e informes en materia de su competencia y/o
relacionadas con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

Elaborar y presentar propuestas de mejoramiento de la gestidn institucional en
materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que desempefia.

Participar en actividades de capacitacion, reuniones, eventos, comités, comisiones
0 grupos de trabajos tanto internos como externos, en materia de su competencia
y/o relacionados con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

Realizar otras actividades asignadas por su superior, en materia de su
competencia y/o afines con el cargo que desempefia, de acuerdo con los
requerimientos e intereses del Instituto.
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9. Atender oportunamente las disposiciones, recomendaciones y observaciones
emitidas por los oOrganos de control y fiscalizaciéon, dentro de los plazos
establecidos

ACTIVIDADES PRINCIPALES

1.Participar en la formulacibn e implementaciobn de politicas, lineamientos,
estrategias, normas, estandares, manuales y procedimientos; asi como el
disefio, validaciéon, implementacién y evaluacion de planes, programas,
proyectos y acciones en materia de servicio al cliente

2.Controlar, ejecutar y dar seguimiento, al desarrollo de investigaciones y estudios
de mercado, analisis de oferta y demanda, segmentacion de mercado, marketing
digital, entre otras, en materia de mercadeo con el objeto de conocer y responder
a los requerimientos de los clientes de la Institucion.

3.Controlar, ejecutar y dar seguimiento, a las actividades, tales como: revisiones
intradomiciliarias, lectura de hidrémetros, distribucion de facturas, notificacion,
desconexion y reconexion de servicios, verificacion de servicios inactivos y
fraudulentos.

4.Controlar, ejecutar y dar seguimiento, a las actividades relacionadas con el analisis
y resolucion de anomalias y la depuracion del pendiente, asi como el proceso de
atenciéon de consultas, reclamos y tramites de los clientes, tanto en forma
personalizada y telefénica, como por escrito, sobre los servicios que brinda la
Institucion. a nivel de oficina cantonal, oficina comercial, plataforma de servicios
ylo call center.

5.Controlar, ejecutar y dar seguimiento, a la gestién cobratoria para recuperar la
facturacion mensual y el pendiente de cobro, mediante el cobro administrativo
donde se incluye la desconexion y reconexion de los servicios y de ser necesario
la preparacion de la documentacioén requerida para remitir la cuenta a cobro
judicial. Asi mismo coordinar y controlar el programa de facturacion y cobro a
clientes de gobierno central, instituciones autbnomas y juntas de educacion.

6.Controlar, ejecutar y dar seguimiento, a las actividades necesarias de
levantamiento de informacion, analisis y actualizacion de datos de los clientes y
las conexiones, a partir de las inspecciones, revisiones domiciliarias y demas
cambios que puedan surgir de la informacion recopilada por el personal de
campo.

7. Controlar, ejecutar y dar seguimiento, a las actividades relacionadas con la
administracion funcional de la herramienta informatica y tecnolégica utilizada en
la gestion comercial, tales como: mantenimiento, optimizacion, configuracion
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parametrizacion, mantenimiento preventivo y correctivo, definicion de
procedimientos, monitoreo del rendimiento del sistema, asi como la formulacién y
ejecucion de propuestas de desarrollo para garantizar la funcionalidad y
sostenibilidad del sistema y su plataforma tecnoldgica.

8. Controlar, ejecutar y dar seguimiento a las actividades relacionadas con
programas, proyectos, actividades, eventos y otras acciones que se ejecuten en
Ay A en materia de mercadeo y servicio al cliente.

9. Coordinar, ejecutar y dar seguimiento a las actividades relacionadas con la
elaboracion de mapas cartograficos mediante posicionamiento global o
georeferenciado con informacién geogréfica y de ordenamiento territorial, asi
como la introduccion de informacion relacionada con obras de infraestructura,
acueductos y alcantarillados, entre otros.

10.Coordinar, ejecutar y controlar actividades relacionadas con la investigacién
social, promocion y prevencibn de forma integral a las Comunidades
vulnerables y asentamientos en Precarios para contribuir al mejoramiento de la
calidad de vida, en lo que respecta a la dotacién del recurso hidrico y red
sanitaria, asi como, la recuperacién del pendiente en aquellas comunidades con
limitaciones econdmicas con altos pendientes de morosidad, pérdidas de aguas
no contabilizadas por encontrarse con conexiones irregulares, con alta
vulnerabilidad social y sanitarias.

11.Controlar, ejecutar y dar seguimiento, a las actividades relacionadas con el
andlisis y control de calidad de las facturas emitidas por el sistema comercial,
envio de avisos, asi como el proceso de atencién de consultas, reclamos y
trAmites de los clientes, tanto en forma personalizada, telefénica, por medios
digitales o como por escrito, sobre los servicios que brinda la Institucién,
acciones relacionadas con el registro de pagos por servicios, pago de
comisiones, administracion de agentes recaudadores, de acuerdo a la hormativa
vigente y las revisiones y, lectura de hidrometros, distribucion de avisos,
notificacion, desconexion y reconexidn de servicios, revisibn de servicios
inactivos y desconexion de fraudulencias.

12.Controlar, ejecutar y dar seguimiento, a las actividades relacionadas con la
herramienta informatica y tecnoldgica utilizada en la gestion comercial, medios
moviles, y otras aplicaciones con el objeto de formular propuestas de mejora que
garanticen la eficacia de las operaciones comerciales y el servicio al usuario.
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FORMACION ACADEMICA
Licenciatura o postgrado en una carrera universitaria en el area de Administracion,
Ingenieria Industrial, Informatica, Topografia 3, Relaciones Publicas, Psicologia y
Comunicacion en Mercadeo.

EXPERIENCIA

Cinco afos de experiencia en labores profesionales relacionadas con la clase de puesto,
cargo o formacion profesional.

REQUISITO LEGAL

1. Incorporacién al Colegio Profesional respectivo, en los casos en que dicha entidad
lo exija para el ejercicio del correspondiente grado profesional.

2. Licencia de conducir cuando el puesto lo exija.

3. Declaracion de bienes y rendir la garantia o pdliza de fidelidad cuando el puesto,
por ley expresa asi lo indique.

Topografia inicamente es aplicable para Catastro de Abonados.
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COMPETENCIAS
Tpo Competencia Eadnl Conceptosegun 2l grado
2) Promusve el cumplimiento de los objstivos v metas institucionzles, respetando I35 normas
Compromiso y valores establecidos. b) Anticips los puntos criticos o acciones antigticas de una sitwacion of
calidad problema, orientdndose al posible impacto en el cumplimisnto y transparencia de sus labores.
OrEanizaciona ] Es conzciente de los objetivos v valores de la Institucidn y superviza el desarrollo y las tendencizs]
actuales que pueden efectar la implementacion de los programas o planes de |z organizacion.
[a) 1dentifica ajustes requeridos en su ambite de responsabilidad y establece prioridades en|
Enfooue en consecuencia. b) Toma nuevas iniciativas dirgidas a mejorar el rendimiento. ) 5e toma tiempo parg
resultados planear cada una de lss taress y proyectos a su cargo v establece un plan de sccidn v un plan 4
nstitucional seguimiento, filando fechas para cada tarea.
a) Aporta ideas al Area o Dependencia donde labora para mejorar 2l servicio, segun su E:periencij
Orientacion de con los usuarios (internos y externos). b) Es receptivo, atento, respetucso y escuchz empaticameant
servicio &l 2l usuario (internos y externos), logrando wnz comunicacion efective con éste. o} Seguimisnto con|
usuario los usuzrios [internos y externos) durante v después de la prestacion de servicics para garantizar
que s& han satisfecho sus necesidades.
2 apoya los cambios con acciones constructivas y responde con buenz disposicion apertura hacig|
Penzamisnto ellos. b} Es receptive & nuevas idess, diferentes opiniones y puntos de vists, reconociendol
flexible oportunidedes de mejora pars el proceso. of Comparte nuevas ideas y perspectivas pars ajustar y
mejorar los procesos.
por clase analisis y 2) Identifica ventajgs y desventzjas de sus decisiones. b} Resliza con independencia tareas qus
ocupacional =olucion de requisren interpretar paquetes de informacion compleja. ¢f Emite criterios v recomendzciones
yfunciones situzciones basado en hechos reslistas y fundzmentados.
=) Dice claramente lo gue piensa y siente de manera respetucsa. b 52 muestra anuents 3 escuchar
Camumizatién las ideas u up'l.niunes de los der!'ué.s, gUNgue s23n opuestas 3 las propias. o) Realiza_preserl’ia.:innes
asmriva uralgs o escritas de su trabajo, en _Ilas cuales emplea argu m-C—ITItGE _:ln:lmprensn:-les. solidos
consistentes. d) Adapta su argumentacidn a cada persona, Erupo o situacion.
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NATURALEZA

Controlar y ejecutar actividades profesionales dentro de la gestion de servicio al cliente
con el fin de prestar servicios oportunos y eficaces para lograr el mejoramiento del
servicio y la satisfaccion del cliente.

ACTIVIDADES GENERALES

1.

Participar en la elaboracion de términos de referencia y especificaciones técnicas,
para la adquisicion y contratacion de Bienes y Servicios requeridos; asi como
fungir como contraparte técnica y coordinar y controlar el cumplimiento de los
términos contractuales.

Participar en la formulacion y evaluacion del Presupuesto y el Plan Operativo
Anual, de la dependencia.

Controlar y ejecutar el disefio de implementacion, desarrollo y evaluacién de
acciones relacionadas con el sistema de Control Interno del Instituto, en la
dependencia donde labora.

Revisar, corregir, aprobar y firmar; reportes, informes, cartas, memorandos u otros
documentos en materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que
desemperia, de acuerdo con los requerimientos Institucionales.

Elaborar y presentar reportes e informes en materia de su competencia y/o
relacionadas con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

Elaborar y presentar propuestas de mejoramiento de la gestion institucional en
materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que desempena.

Participar en actividades de capacitacion, reuniones, eventos, comités, comisiones
0 grupos de trabajos tanto internos como externos, en materia de su competencia
y/o relacionados con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

Realizar otras actividades asignadas por su superior, en materia de su
competencia y/o afines con el cargo que desempefa, de acuerdo con los
requerimientos e intereses del Instituto.

Atender oportunamente las disposiciones, recomendaciones y observaciones
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emitidas por los érganos de control y fiscalizacion, dentro de los plazos establecidos.

ACTIVIDADES PRINCIPALES

1. Programar, organizar el trabajo y asignar la herramienta o materiales para las
labores de los inspectores y/o las cuadrillas y supervisar la ejecucion de ordenes
de trabajo de desconexiones y reconexiones, verificaciones, prevenciones de
cobro y notificaciones de cobro judicial, entre otros.

2. Asesorar, analizar, resolver, registrar y dar seguimiento a consultas, reclamos o
trAmites relacionados con la prestacibn de servicios de agua potable y
alcantarillado sanitario, tales como altos consumos, modificaciones a la
facturacion, elaboracion de comprobantes de ingreso, solicitudes de nuevos
servicios, reconexiones, arreglos de pago por deudas pendientes, traspasos o
cambios de titular, traslado de previstas, exclusiébn de conexiones, cambios de
tarifa, u otros.

3. Controlar, ejecutar y realizar la recepcion, verificacion y transmision o digitacion de
lecturas de consumos registrados por los clientes, como insumo para la emision
de la facturacion, asi como la asignacion de rutas de lectura.

4. Controlar y efectuar el analisis y resolver las anomalias de facturacion generadas
en el sistema, asi como ejecutar la impresion de la facturacion, ordenar las
mismas en rutas de distribucién, asignar rutas a los distribuidores y atender
reclamos de los clientes por situaciones presentadas en la distribucién de facturas.

5. Realizar verificaciones de reconexiones de oficio, conexiones ilicitas, eliminacién
del servicio y pendiente y realizar los calculos respectivos para incluir cargos
varios en el sistema,

6. Registrar la aplicacion de pagos, mediante la conectividad, asi como analizar y
establecer procedencia y aplicar o anular cargos varios por desconexion,
reconexion, fraude u otros.

7.  Controlar y ejecutar actividades relacionadas con la facturacion y cobro a clientes
de gobierno central, instituciones auténomas y juntas de educacion en la zona
asignada.

8. Revisar, analizar, controlar y actualizar los registros de clientes morosos, a fin de
ejecutar la depuracion del pendiente y preparar documentos respectivos para
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10.

11.

12.

13.

14.

notificar y pasar a cobro judicial, cuando sea pertinente o en su defecto, eliminar
deudas incobrables, para actualizar la informacion del pendiente de cobro en el
sistema comercial.

Analizar, controlar, verificar y registrar los cambios modificaciones, exclusiones e
inclusiones que procedan a la base de datos a partir de las inspecciones,
revisiones domiciliarias y demas cambios que puedan surgir de la informacion
recopilada por el personal de campo y /o oficina.

Controlar y ejecutar actividades relacionadas con programas, proyectos,
actividades, eventos, marketing digital y otras acciones que se ejecuten en Ay A
en materia de mercadeo y servicio al cliente.

Controlar y ejecutar actividades relacionadas con la elaboracion de mapas
cartograficos mediante posicionamiento global o georeferenciado con informacién
geografica y de ordenamiento territorial, asi como la introduccién de informacién
relacionada con obras de infraestructura, acueductos y alcantarillados, entre otros.

Controlar y ejecutar actividades relacionadas con la investigacion social,
promocion y prevencion de forma integral a las Comunidades vulnerables vy
asentamientos en Precarios para contribuir al mejoramiento de la calidad de vida,
en lo que respecta a la dotacién del recurso hidrico y red sanitaria, asi como, la
recuperacion del pendiente en aquellas comunidades con limitaciones
econOmicas con altos pendientes de morosidad, pérdidas de aguas no
contabilizadas por encontrarse con conexiones irregulares, con alta vulnerabilidad
social y sanitarias.

Controlar y ejecutar actividades relacionadas con el analisis y control de calidad
de las facturas emitidas por el sistema comercial, envio de avisos, asi como el
proceso de atencion de consultas, reclamos y tramites de los clientes, tanto en
forma personalizada, telefénica, por medios digitales o como por escrito, sobre los
servicios que brinda la Instituciéon, acciones relacionadas con el registro de pagos
por servicios, pago de comisiones, administracion de agentes recaudadores, de
acuerdo a la normativa vigente y las revisiones y, lectura de hidrometros,
distribucion de avisos, notificacion, desconexion y reconexion de servicios, revision
de servicios inactivos y desconexion de fraudulencias.

Controlar y ejecutar actividades relacionadas con la herramienta informatica y
tecnoldgica utilizada en la gestibn comercial, medios moviles, y otras aplicaciones
con el objeto de formular propuestas de mejora que garanticen la eficacia de las
operaciones comerciales y el servicio al usuario.
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FORMACION ACADEMICA:
Licenciatura o postgrado en una carrera universitaria en el area de Administracion,
Ingenieria Industrial, Informatica, Topografia, Relaciones Publicas, Psicologia y
Comunicacion en Mercadeo.

EXPERIENCIA:

Seis meses de experiencia en labores profesionales relacionadas con la clase de puesto,
cargo o formacion profesional.

REQUISITO LEGAL:

1. Incorporacioén al Colegio Profesional respectivo, en los casos en que dicha entidad lo
exija para el ejercicio del correspondiente grado profesional.

2. Licencia de conducir cuando el puesto lo exija.

3. Declaracion de bienes y rendir la garantia o péliza de fidelidad cuando el puesto, por
ley expresa asi lo indique.
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COMPETENCIAS
Tpo Competencia Gmdnl Conceptosegin 2l grado
2] Promusve el cumplimisnto de los objetivos v metas institucionales, respetando 135 normas y
Compromiso y valores establecidos. b) Anticipa bos puntos criticos o acciones antigticas de una sitwacion o
calidad problema, orienténdose al posible impacto en el cumplimiento y transparencia de sus labores.
organizaciona ] Es consciente de kos objetivos y valores de la Institucicn y superviza el desarrollo y las tendencizs]
actuales que pueden sfectar la implementacion de los programas o planes de Iz organizacidn.
2] =enera resultados al enfocarse en su trabajo v cumple con los plazos. b) Realiza esfuerzos por
Enfooue en optimizar los flujos de trabajo de los procesas. ] verifica el progreso de I35 tareas o asignaciones, g
resultados fin de implementar las acciones que le permitan cumplir con el plazo determinzdo.
mnstitucional a) aporta ideas al drea o Dependencia donde labora para mejorar 2l servicio, 52gUn su experiencia
Orientacidn de con los usuarios (internos y externas). b) Es receptivo, atento, respetucso v escuchs empaticament
servicio &l | usuario {internas v externos), logrando una comunicacion efective con este. ¢} Seguimisnto con)
usuaErio los wsuarios finternos ¥ externos) durante v después de la prestacion de servicios para garantizan
que se han satisfecho sus necesidades.
=) Comprande los cambics del entorno y se adapta répidamants a ellos. b) Considera los problemias
Pensamisnto desde todas las nuevas perspectivas y puede ampliar el pensamiento o las soluciones propuestas
flexible por otras personas. cf Esta abierto a recibir nuevas propuestas y maneras diferentes de hacer lag|
Cos3s.

Por clase Anglisis y 3) Reconooe causas y consecuendizs de acciones y eventos que no son facilmente evidentes.
ooupacional solucion de b) aporta accienss correctivas pars resolver situacionas diversas. ) Identifica las conexiones vy log
yfunciones situaciones patrenss fundamentales en Iz informacian o los procesos.

Comunicacidén 2] Dice claramente lo gue piensa y siente de manera respetuc:a. b) 3e muestra anuents a escuchan
asertiva |as id=as u opiniones de los demis, aunque s2an opuestas a las propias. ¢) Realiza presentacioney
orzles o escritas de su trabajo, en las cuales emplea argumentos comprensibles, sdlidos

consistentes. d) Adapta su argumentacion @ cada persona, Erupo o situacion.
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NATURALEZA

Ejecutar actividades profesionales de alguna dificultad dentro de la gestion de servicio
al cliente con el fin de prestar servicios oportunos y eficaces para lograr el mejoramiento
del servicio y la satisfaccion del cliente.

ACTIVIDADES GENERALES

1.

Participar en la elaboracion de términos de referencia y especificaciones técnicas,
para la adquisicion y contratacion de Bienes y Servicios requeridos; asi como
fungir como contraparte técnica y coordinar y controlar el cumplimiento de los
términos contractuales.

Participar en la formulacion y evaluacion del Presupuesto y el Plan Operativo
Anual, de la dependencia.

Ejecutar el disefio de implementacién, desarrollo y evaluacion de acciones
relacionadas con el sistema de Control Interno del Instituto, en la dependencia
donde labora.

Elaborar reportes, informes, cartas, memorandos u otros documentos en materia
de su competencia y/o relacionadas con el cargo que desempefia, de acuerdo con
los requerimientos Institucionales.

Elaborar y presentar reportes e informes en materia de su competencia y/o
relacionadas con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

Elaborar y presentar propuestas de mejoramiento de la gestién institucional en
materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que desempefia.

Participar en actividades de capacitacion, reuniones, eventos, comités, comisiones
0 grupos de trabajos tanto internos como externos, en materia de su competencia
y/o relacionados con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

Realizar otras actividades asignadas por su superior, en materia de su
competencia y/o afines con el cargo que desempefia, de acuerdo con los
requerimientos e intereses del Instituto.

Atender oportunamente las disposiciones, recomendaciones y observaciones
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emitidas por los organos de control y fiscalizacién, dentro de los plazos
establecidos.

ACTIVIDADES PRINCIPALES

1.

Programar, organizar el trabajo y asignar la herramienta o materiales para las
labores de los inspectores y/o las cuadrillas y supervisar la ejecucion de ordenes
de trabajo de desconexiones y reconexiones, verificaciones, prevenciones de
cobro y notificaciones de cobro judicial, entre otros.

Asesorar, analizar, resolver, registrar y dar seguimiento a consultas, reclamos o
trAmites relacionados con la prestacibn de servicios de agua potable y
alcantarillado sanitario, tales como altos consumos, modificaciones a la
facturacion, elaboracion de comprobantes de ingreso, solicitudes de nuevos
servicios, reconexiones, arreglos de pago por deudas pendientes, traspasos o
cambios de titular, traslado de previstas, exclusiébn de conexiones, cambios de
tarifa, u otros.

Realizar la recepcion, verificacidon y transmision o digitacion de lecturas de
consumos registrados por los clientes, como insumo para la emision de la
facturacion, asi como la asignacién de rutas de lectura.

Efectuar el andlisis y resolver las anomalias de facturacion generadas en el
sistema, asi como ejecutar la impresion de la facturacion, ordenar las mismas en
rutas de distribucién, asignar rutas a los distribuidores y atender reclamos de los
clientes por situaciones presentadas en la distribucion de facturas.

Realizar verificaciones de reconexiones de oficio, conexiones ilicitas, eliminacion
del servicio y pendiente y realizar los calculos respectivos para incluir cargos
varios en el sistema,

Registrar la aplicacién de pagos, mediante la conectividad, asi como analizar y
establecer procedencia y aplicar o anular cargos varios por desconexion,
reconexion, fraude u otros.

Ejecutar actividades relacionadas con la facturacion y cobro a clientes de gobierno
central, instituciones autbnomas y juntas de educacion en la zona asignada.

Revisar, analizar y actualizar los registros de clientes morosos, a fin de ejecutar la
depuracion del pendiente y preparar documentos respectivos para notificar y pasar
a cobro judicial, cuando sea pertinente o en su defecto, eliminar deudas
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10.

11.

12.

13.

14.

incobrables, para actualizar la informacion del pendiente de cobro en el sistema
comercial.

Analizar, verificar y registrar los cambios modificaciones, exclusiones e inclusiones
que procedan a la base de datos a partir de las inspecciones, revisiones
domiciliarias y demas cambios que puedan surgir de la informacién recopilada por
el personal de campo y /o oficina.

Ejecutar actividades relacionadas con programas, proyectos, actividades, eventos
y otras acciones que se ejecuten en Ay A en materia de mercadeo y servicio al
cliente.

Ejecutar actividades relacionadas con la elaboracion de mapas cartogréaficos
mediante posicionamiento global o georeferenciado con informacién geografica y
de ordenamiento territorial, asi como la introduccion de informacion relacionada
con obras de infraestructura, acueductos y alcantarillados, entre otros.

Ejecutar actividades relacionadas con la investigacion social, promocion y
prevencion de forma integral a las Comunidades vulnerables y asentamientos en
Precarios para contribuir al mejoramiento de la calidad de vida, en lo que
respecta a la dotacion del recurso hidrico y red sanitaria, asi como, la
recuperacion del pendiente en aquellas comunidades con limitaciones
econdmicas con altos pendientes de morosidad, pérdidas de aguas no
contabilizadas por encontrarse con conexiones irregulares, con alta vulnerabilidad
social y sanitarias.

Ejecutar actividades relacionadas con el andlisis y control de calidad de las
facturas emitidas por el sistema comercial, envio de avisos, asi como el proceso
de atencion de consultas, reclamos y tramites de los clientes, tanto en forma
personalizada, telefénica, por medios digitales o como por escrito, sobre los
servicios que brinda la Institucidn, acciones relacionadas con el registro de pagos
por servicios, pago de comisiones, administracion de agentes recaudadores, de
acuerdo a la normativa vigente y las revisiones y, lectura de hidrémetros,
distribucion de avisos, notificacion, desconexion y reconexion de servicios, revision
de servicios inactivos y desconexién de fraudulencias.

Ejecutar actividades relacionadas con la herramienta informatica y tecnoldgica
utilizada en la gestion comercial, medios moviles, y otras aplicaciones con el
objeto de formular propuestas de mejora que garanticen la eficacia de las
operaciones comerciales y el servicio al usuario.
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FORMACION ACADEMICA:

Bachiller en una carrera universitaria en el area de Administracion, Ingenieria Industrial,
Informatica, Topografia 4, Relaciones Publicas y Psicologia.

EXPERIENCIA:

No requiere experiencia.

REQUISITO LEGAL:

1. Incorporacion al Colegio Profesional respectivo, en los casos en que dicha entidad lo
exija para el ejercicio del correspondiente grado profesional.

2. Licencia de conducir cuando el puesto lo exija.

3. Declaracion de bienes y rendir la garantia o pdliza de fidelidad cuando el puesto, por
ley expresa asi lo indique

Topografia Ginicamente es aplicable para Catastro de Abonados.
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Tpo Competencia Gmdn| Conceptosegun &l grado
2] Promueve el cumplimiento de los objstivos v metas institucionales, respetando las normas
Compromiso y valores establecidos. b) anticipa los puntos criticos o acciones antiSticas de una situacion o
calidad problema, orienténdose al posible impacto en &l cumplimisnto y transparencia de sus laborss.
prganizaciena ] Es consciente de bos objetivos v valores de la Institucion y superviza 2l desarrollo y las tendenciasg
actuales que pueden sfectar la implementacion de los programas o planes de |z organizacion.
[3) =enera resultados al enfocarse en su trabajo v cumple con los plazos. b) Realiza esfuerzos por
Emfooue en optimizar los flujos de trabajo de los procesos. o] verifica el progreso de las tareas o asignaciones, g
resultados fin de implementar I35 acciones que le permitan cumplir con el plazo determinzado.
nstitucional =) Aporta ideas 2l area o Dependencia donde labora para mejorar ] servicio, s2gUn su experienciz
Orientacion de con los usuarios (internos y externcs). b Es receptivo, atento, respetucso y escuchz empaticament
servicio al al usuario [internas y externos), logrando unz comunicacicn efectiva con éste. ¢} Seguimiento con|
usuaro los wsuarios (internos v externos) durante y después de la prestacion de servicios para garantizan
que s han satisfecha sus necesidades.
3) comprende los cambics del entorno v se adapta répidameante a ellos. b) Considera los problemas
Penzamisnto desde todas las nuevas perspectivas v puede ampliar el pensamiento o lzs solucionss propuestas
flaxible por otras personas. o) Estd abierto a recibir nuevas propuestas v maneras diferantes de hacer lag
Cos3s.

Por class Anglisisy =) RECONTCE CAUSEs ¥ CONSECUSNCIES O accionss y @wentos qus no son facilments svidentes.
acupacionzl| solucion de b) Aporta acciones correctives para resolver situaciones diversas. c Identifica |as conexiones y log
yfunciones situacionss patrones fundamentales en |z informacian o los procesos.

Comunicacicn 2) Dice claramentz lo gue piensa y siente de maneara respetucsa. b) S8 moestra anuentz 3 escuchan
asertiva |35 ideas u opinicnes de los dernds, sungue s2an opuestas a las propias. ©) Realiza presentacicones
orales o escritas de su trabajo, en las cuales emplea argumentos comprensibles, salidos

consistentes. d) Adapta su argumentacion @ cada persona, Erupo © sibuacion.
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NATURALEZA

Inspeccionar, controlar y/o ejecutar actividades técnicas complejas, en el grupo
ocupacional de servicio al cliente, relacionados con la comercializacion, catastro de
clientes, medicion (micromedicion de los consumos de agua y servicios de pozos),
comunidades prioritarias, con la finalidad de lograr la satisfaccion del cliente y la calidad
del servicio.

ACTIVIDADES GENERALES

1.

Apoyar la ejecuciéon de actividades de la contraparte técnica en la inspeccién y
control del cumplimiento de los contratos existentes en la materia.

Participar en la ejecucion y evaluacion de acciones relacionadas con el sistema de
Control Interno del Instituto, en el proceso en que se desempefa.

Elaborar y presentar reportes e informes de acuerdo con los requerimientos de sus
superiores.

Elaborar y presentar propuestas de mejoramiento de la gestion del proceso que
supervisa y/o relacionadas con el cargo que desempenia.

Participar en actividades de capacitacion o grupos de trabajos internos, que se
relaciona directamente con las actividades de su cargo y de acuerdo con los
requerimientos Institucionales.

Realizar otras actividades asignadas por su superior afines con el cargo que
desemperia de acuerdo con los requerimientos de su superior.

Atender oportunamente las disposiciones, recomendaciones y observaciones
emitidas por los 6rganos de control y fiscalizacion, dentro de los plazos
establecidos.
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ACTIVIDADES PRINCIPALES

1.

Supervisar la programacion y organizacion del trabajo y asignar la herramienta o
materiales para las labores de las diferentes cuadrillas en la ejecucion de o6rdenes
de trabajo de conexiones, desconexiones Yy reconexiones, Vverificaciones,
prevenciones de cobro, notificaciones de cobro judicial y nuevos servicios.

Atender clientes, recomendar, resolver, registrar y dar seguimiento a consultas,
reclamos o tramites relacionados con la prestacion de servicios de agua potable y
alcantarillado sanitario, tales como altos consumos, modificaciones a la
facturacion, elaboracion de comprobantes de ingreso, solicitudes de nuevos
servicios, reconexiones, arreglos de pago por deudas pendientes, traspasos o
cambios de titular, traslado de previstas, exclusion de conexiones, cambios de
tarifa, u otros.

Inspeccionar y/o controlar actividades relacionadas con la medicién del agua en
micromedicion en la adquisicidon e instalacién de hidrémetros, cajas de proteccion
y accesorios; reparacion de hidrometros, ejecucion de las pruebas de
funcionamiento y calidad de los hidrometros.

Verificar la transmision o digitacién de lecturas por consumos registrados, como
insumo para la emision de la facturacion.

Supervisar las rutas de lectura, reelectura y servicios fraudulentos, asi como, la
actualizacion de la base de datos y los registros de clientes de acuerdo con los
nameros de hidrometro y servicio.

Inspeccionar y/o dar seguimiento a los trabajos que realiza a través de
contrataciones de conformidad con los términos de referencia.

Inspeccionar previo los reportes de los clientes sobre robos de hidréometros, fugas
en hidrémetros y acometidas.

Efectuar el analisis y resolver las anomalias en la lectura que afecta la facturacion
generada por el sistema, imprimiendo el recibo, ordenando las mismas conforme
las rutas asignadas.

Registrar la aplicacion de pagos, mediante conectividad, asi como analizar y
establecer el lugar de procedencia y aplicacién de cargos varios por desconexion,
reconexion.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Controlar actividades de indole operativo relacionadas con la facturacion y cobro a
clientes de gobierno central, instituciones autbnomas y juntas de educacién en la
zona asignada.

Analizar y/o actualizar los registros de clientes morosos, a fin de efectuar la
depuracion del pendiente de cobro y preparar documentos respectivos para
notificar y pasar a cobro judicial, cuando sea pertinente o en su defecto, eliminar
deudas incobrables, para actualizar la informacién en el sistema.

Analizar y/o registrar los cambios, modificaciones, exclusiones e inclusiones que
procedan al sistema, a partir de las inspecciones, revisiones domiciliarias,
determinacion del tipo y costo por conexién, tasas constructivas y deméas cambios
gue puedan surgir de la informacién recopilada por el personal de campo y /o
oficina.

Ejecutar y/o actividades relacionadas con el mercadeo a través de encuestas que
evallen la calidad del servicio brindado.

Ejecutar y/o programas y/o acciones, orientados al mejoramiento de la
recaudacion desde el punto de vista de las comunidades en riesgo social.

Ejecutar y/o actividades relacionadas con la elaboracion de mapas cartogréaficos
mediante posicionamiento global o georeferenciado con informacion geografica y
de ordenamiento territorial, asi como el registro de informacion relacionada con
obras de infraestructura para nuevos servicios.

Inspeccionar los trabajos que deben ejecutar las cuadrillas de catastro de clientes,
asi como, actualizar el sistema catastral.

Ejecutar y/o el registro, actualizacion, control, custodia y seguimiento de datos de
las Ordenes de trabajo por averias o interconexiones y otras, generando las
ordenes de servicio respectivas en el sistema de gestién de averias.

Ejecutar y/o actividades relacionadas con la coordinacion y comunicacion de la
informacion a las cuadrillas, inspectores e ingenieros, Centro de Control
Operacional y agencias comerciales, que afecta la prestacion de los servicios, por
medio de la central de radio.



MANUAL INSTITUCIONAL DE CARGOS ~ Looioo: 2319

Péagina: 4de 5
‘\ AYA GESTOR EXPERTO SERVICIO AL CLIENTE
Y
_ﬁ P . .
Estrato . Area de Gestion Ocupacional
- Cateqoria P
Elaborado por: Cinthya Rios Revisado por: Direccion Gestion del  Versién: No. 12-2023
Monge Capital Humano Aprobado Acuerdo: AJD-2023-283
Fecha: Julio 2023 Fecha: Julio 2023 Fecha: Julio 2023

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

Ejecutar actividades relacionadas con call center (linea 800) que afecta la
prestacion de los servicios tales como: instalacion de nuevos servicios, fugas en
las redes de distribucion, obstrucciones de aguas negras, asi como, la reparacion
de redes de agua potable, alcantarillado sanitario, cortas y reconexiones,
instalacion y fugas en hidrometros, entre otros., evacuados tanto por central de
radio y via telefénica.

Ejecutar actividades relacionadas con programas, proyectos, actividades, eventos,
y otras acciones que se ejecuten en Ay A en materia de mercadeo y servicio al
cliente.

Ejecutar actividades relacionadas con la elaboracion de mapas cartogréaficos
mediante posicionamiento global o georeferenciado con informacion geografica y
de ordenamiento territorial, asi como la introduccion de informacion relacionada
con obras de infraestructura, acueductos y alcantarillados, entre otros.

Ejecutar controlar actividades relacionadas con la investigacion social, promocion
y prevencion de forma integral a las Comunidades vulnerables y asentamientos
en Precarios para contribuir al mejoramiento de la calidad de vida, en lo que
respecta a la dotacion del recurso hidrico y red sanitaria, asi como, la
recuperacion del pendiente en aquellas comunidades con limitaciones
econémicas con altos pendientes de morosidad, pérdidas de aguas no
contabilizadas por encontrarse con conexiones irregulares, con alta vulnerabilidad
social y sanitarias.

Registrar, actualizar, controlar, custodiar y dar el seguimiento de datos de las
ordenes de trabajo por averias o interconexiones y otras, generando las érdenes
de servicio respectivas en el SCI OPEN.

Inspeccionar y supervisar las actividades de campo para levantar informacion y/o
verificar datos del cliente, la conexion y la propiedad, para mantener actualizada la
informacion del cliente en el SCI OPEN

Apoyar la gestion de proyectos estratégicos que generen valor institucional basado
en la investigacién de mercados.

Participar en la elaboracion, disefio de proyectos con el levantamiento de espacios
en 3D asi como la interpretacion, supervision de planos, entre otras.

Apoyar la elaboracion de estrategias de comunicacion para transmitir a los
usuarios mensajes claros con respecto a los servicios que brinda la Institucion.
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FORMACION ACADEMICA

1. Diplomado o tercer afilo en una carrera universitaria 0 parauniversitaria atinente a
la especialidad del puesto o

2. Segundo afo aprobado en una carrera universitaria o parauniversitaria atinente
con la especialidad del puesto y cuatro afios de experiencia en labores
relacionadas con la especialidad del puesto o

3. Bachiller en Educacion Media o titulo equivalente y titulo de técnico en un area
atinente con la especialidad del puesto y cuatro afios de experiencia en labores

relacionadas con la especialidad del puesto

COMPETENCIAS
Tpo Competencia Gladnl Conceptosegun el grado |
COompromiso y 2] Participa responsable v diligentements en lo que s= necesitas hacer v no solo en lo gue Ij
calidad corresponds. b) Es capaz de priorizar actividades, en funcidn del cumplimiento de los objetivos &
organizaciona su Zrea. o Brinda colzboracidn en formz cordizl y respetuosa actividades que aportan 2 la gesticn)
institucionzl en situacionss de emergencia nacionzl o bign cuando se solicita.
7] ©=enera resultados &l enfocarse en su trabajo y cumple con los plazos. b) Resliza esfuerzos por
Enfomue BN optimizar los flujos de trabajo de los procesos. of Verifica el progreso de las tareas o asignaciones, g
resultados fin de implementar las acciones que le permitan cumplir con el plazo determinado.
2) aporta ideas 2l area o Dependencia donde labora para mejorar 2l servicio, s8gun su experiencia
nstitucional | grientacidn de con los usuarios (internos y externcs). b) Es receptivo, atento, respetucso y escuchz empaticament
servicio al al usuario [internos y externos), lograndeo wuna comunicacicn efective con éste. ¢} Seguimisnto con|
usuario los wsuarios (intemes v externos) durante v despuds de la prestacion de sarvicios para garantizan
que se han satisfecho sus necesidades.
2] Mzntizne informados a sus colsboradores de los aspectos relacionados con 2l trabajo y cambiog
Comunicacicn que se generan en 2l drea de manera oportuna (en caso de tener personal a cargo). b) Es receptivo
asertiva a |5 opiniones v & lzas sugerencias de los colaboradores o compafieras, v establece una comunicacicon)
bidirsccionzl. <) 52 asegura gue el mensaje que emite 523 claro v que haya sido comprendido de
paor clase manera adecuada.
acupacional 3) Detarmina qué cosas deben hacerse primaro v cudles después, v aquellas gue deben y puadan)
yfunciones Eesticn dal hacerse simultaneamante. b} Ordena tareas, concluyéndolas exitosamenta. ¢ Limita 2l tiempo de
tiempa cada tares, fija un plazo y lo cumpls.
a) Identifica acciones de mejors ensu entermna laboral. b} Formula idzas nuevas v Gtiles para mejoran
Iniciativa el trabajo diario. <) Musstra actitud positiva para aprender 2 incorporar en sus accionss I
zprendido.
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NATURALEZA
Ejecutar actividades técnicas especializadas propias de la gestion comercial

Institucional con el fin de promover una prestacion de servicios oportuna y eficaz.

ACTIVIDADES GENERALES

1.

Participar en procesos de adquisicion y contratacion de Bienes y Servicios; asi
como apoyar la ejecucion de actividades de la contraparte técnica en la
coordinacion y control del cumplimiento de los términos contractuales.

Participar en la ejecucion del disefo, implementacion, ejecucion y evaluacion
de acciones relacionadas con el sistema de Control Interno del Instituto, en la
dependencia donde labora.

Revisar, corregir, aprobar y firmar; reportes, informes, cartas, memorandos u
otros documentos en materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo
gue desempefia, de acuerdo con los requerimientos Institucionales.

Elaborar y presentar reportes e informes en materia de su competencia y/o
relacionadas con el cargo que desempefia, de acuerdo con los requerimientos
Institucionales.

Elaborar y presentar propuestas de mejoramiento de la gestion de su puesto
de trabajo en materia de su competencia y/o relacionadas con el cargo que
desempeinia.

Participar en actividades de capacitacion, reuniones, eventos, comités,
comisiones o0 grupos de trabajos tanto internos como externos, en materia de
su competencia y/o relacionados con el cargo que desempeiia, de acuerdo con
los requerimientos Institucionales.

Realizar otras actividades asignadas por su superior, en materia de su
competencia y/o afines con el cargo que desempefa, de acuerdo con los
requerimientos e intereses del Instituto.

Atender oportunamente las disposiciones, recomendaciones y observaciones
emitidas por los organos de control y fiscalizacion, dentro de los plazos
establecidos.
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ACTIVIDADES PRINCIPALES

~

Organizar, coordinar y supervisar el trabajo de la cuadrilla en la ejecucion de
actividades de desconexidn, reconexion, verificacion de servicios fraudulentos,
estudios catastrales y otras actividades de campo.

Efectuar el control de calidad de la medicién efectuada en los hidrémetros, segun
el sistema establecido (relectura, verificacion de claves y lecturas de muestreo).

Realizar inspeccion de campo para levantar informacion y/o verificar datos del
cliente, la conexién y la propiedad, para mantener actualizado el catastro
institucional de clientes y de ser necesario verificar datos contra informacién del
sistema de informacion comercial y/o registro de la propiedad y/o municipalidades,
asi como la ejecucion de pruebas de abastecimiento.

Realizar la digitacion de las lecturas de hidrometros en los TPL; asi como, la
distribucion de las facturas por concepto de consumo de agua y alcantarillado
sanitario.

Registrar los cambios de NIS y numeracién de hidrometros e informar a su
superior sobre dichos cambios.

Digitar y verificar las 6rdenes de relectura en el Sistema; asi como, reporte de
altos consumos, sustituciones de hidrometros e instalacion de hidrometros.

Efectuar el reporte de anomalias detectadas en el campo.

FORMACION ACADEMICA

Requisito base para la clase

Bachiller en Educacién Media o titulo equivalente

Experiencia

No aplica

Supervision de personal

No aplica
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Grupo alternativo de requisitos
Tercer ciclo de la Educacion General Basica (noveno grado) o titulo equivalente
Experiencia

Seis afios de experiencia en labores relacionadas con la clase de puesto, cargo o
especialidad del puesto.

Supervision de personal

No aplica

REQUISITO LEGAL

Poseer Licencia para conducir vehiculo liviano, o moto, segun corresponda.

COMPETENCIAS

po ompetencia Gmdnl Conceptosegin el grado
Compromiso y a) Ejecuta sus actividades y conductas en concordzncia con los lineamientos y valores institucionaled
calidad que |o rigen. b) Sigue los procedimientos establecidos de manera responsable e fntegra.
prEanizaciena ] Musstra respeto por la mision, vision v valores institucionzles.
la] Trabaja al tiempo que cumple con los estandares de calidad y desempenio. b) Sigue instrucciones
Erfogue Bn especificas y 32 zjusta 2 los planes de trabajo que |e asignan. ¢ Conoce las responcabilidades
institucional resultados objetivos de su pussto de trabajo, por lo que organiza y distribuye adecuadamente los tiempos parg
sus 3ctividades diarias. =|
) aporta ideas 2l area o Dependencia donde labora para mejorar 2l servicio, s2gin su Experiencij
Orientacign de con los usuarios (internos y externas). b) Es receptivo, stento, respetucso v escuchz empaticament
servicio al =zl usuario (intemaos y externos), logrando wna comunicacion sfective con éste. ¢} Seguimiznto con|
usuaria los usuarios (internas v externos) durante v despuds de la prestacion de servicics para garantizarn
que s han satisfecho sus necesidades.
&) Se expresa tanto de forma werbal como conductuzl de manera clara, ordenada, respetuosa y
Comunicacion congruente al mensaje que desea transmitir. b) Escucha con stencion a su interlooutor. ©f Solicits
asartiva zclaracion @ menssjes pooo claros o contradictorios.

Por class ) cumple con las tarsas asignadas en el tiempo v forma establecida, de acuerdo con log
u:"pa'.:":' nizl Gestidn del procedimientos respectivos. b) Muestra capacidad para atender las prioridades que s= le establecen.
yfuncionzs tiempa ] Regula su sistema de comportamients cotidiano para utilizar & tiempa mds productivamente.

Iniciativa 2) 5e adapta 3 las nuevas disposicionss que s2 |e presentan. b} Aporta ideas que mejoran el trabajo
diario. cjMuestra actitud pasitiva para aprender e incorporar en sus accionas lo aprendido.
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NATURALEZA

Ejecutar actividades operativas propias del servicio al cliente con el fin de promover una
prestacion de servicios segura, oportuna y eficaz.

ACTIVIDADES GENERALES

1.

Elaborar y presentar reportes e informes de acuerdo con los requerimientos de su

jefatura.

Participar en actividades de capacitacion o grupos de trabajos relacionados con el
cargo que desempefia.

Realizar otras actividades asignadas por su superior de acuerdo con el cargo que
desempeiia.

Atender oportunamente las disposiciones, recomendaciones y observaciones

emitidas por los o6rganos de control y fiscalizacion, dentro de los plazos
establecidos.

ACTIVIDADES PRINCIPALES

1.

4.

Ejecutar la desconexion y reconexion de los servicios morosos o fraudulentos y
realizar las verificaciones correspondientes.

Realizar notificaciones a los clientes sobre cortas, cobro judicial, fraudulencias,
pajas fijas, cambios de hidrometros y cambios de tarifa.

Custodiar y conducir un vehiculo liviano destinado al transporte del personal a los
lugares asignados, asi como colaborar con los usuarios del vehiculo en la carga,
descarga y acarreo del equipo de trabajo, herramientas, materiales y otros.

Controlar el kilometraje, gasto de combustible y el adecuado mantenimiento
preventivo y correctivo a fin de mantener el vehiculo en 6ptimas condiciones de
funcionamiento, asi como la liquidacion mensual de combustible del vehiculo.

Revisar permanentemente los indicadores de aceite, agua, combustible, llantas,
bateria, sistemas de freno y otros del vehiculo asignado y realizar las acciones
pertinentes.
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6. Custodiar, trasladar, entregar y recoger documentos, notificaciones, valores,
correspondencia, encomiendas, equipos diversos y materiales a las diferentes
Dependencias e instancias tanto internas como externas.

7. Realizar tramites de diversa indole, asi como los respectivos pagos de servicios
telefénicos, eléctricos, deducciones, entre otros

FORMACION ACADEMICA

Requisito base para la clase

Tercer Ciclo de la Educacion General Bésica (Noveno grado) o titulo equivalente.
Experiencia

No aplica

Supervision de personal

No aplica

Grupo alternativo de requisitos

Segundo Ciclo de la Educacion General Basica (Sexto grado) o titulo equivalente o

Certificado de Conclusiéon de Estudios Tercer Ciclo y Cuarto Ciclo de Educacion
Especial (Prevocacional), o

Certificado de Conclusion de Estudios Tercer y Ciclo Diversificado Vocacional, o
Certificado de Conclusion de Estudios de lll Ciclo y IV Ciclo (Diversificada) de
Educacion Especial o de similar nomenclatura (En los casos de los certificados emitidos
antes del afio 1993, se debe consultar ante el Departamento de Educacién Especial del
Ministerio de Educacion Publica, la validacion del mismo).

Experiencia

Cuatro afos de experiencia en labores relacionadas con la clase de puesto, cargo o
especialidad del puesto

Supervision
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REQUISITO LEGAL

Poseer Licencia para conducir vehiculo liviano, o moto, segun lo requiera la Institucion.

COMPETENCIAS

Tpo Competencia Gﬁldnl Conceptosegun &l grado |
Compromiso y 2| Participa responsable v diligentermnents en lo que 2 necesita hacer v no sclo en lo gue Ij
calidad corresponde. b) Es capaz de priorizar actividades, en funcion del cumplimiento de los objetivas d
organizaciona su rea. ) Brinda colaboracion en forma cordizl y respetuosa actividades que aportan a la gesticn)
institucionzl en situacionss de emergenciz nacional o bien cuando se solicita.
|a) Trabaja al tiempo que cumple con los estandares de calidad y desempefio. b) Sigue instruccicnes
nstitucional Enfooue en especificas v 52 ajusta a los planes de trabajo gue le asignan. ¢} Conoce las responsabilidades
resultados objetivas de su puesto de trebajo, porlo gue arganiza v distribuye adecuadamente los tiempos parg
sus actividades dizrias.
3) atiende con amabilidad v cortesia a los usuarios o compafiercs manteniendo la calma v el contro
Orientacion de ante situaciones compleias. b) Da seguimients a las consultas del usuario o compafieros con el fin)
servicio &l de welar por su resolucidn o direccionarlo & donde corresponda. ©f SU comportamisnts geners
usuarig refleja compromisa y respeto con los usuarios internos ¥ extarnoes.
3) Determina qué cosas deben hacerse primero y cuiles después, v aquellas gue deben y puadan)
Gestion del hacerse simultdneamente. b} Ordena tareas, concluyéndolas exitosaments. ) Limita 2l tiempo de
Porclass tiempo cada tares, fija un plazo v lo cumpls.
”:"Fa'_:":'“l =) Sus apories al grupo generan valor. b) Asume y acepta los roles asignados 3 cada uno de log
ylunciones Trabajo en miembros del grupe. ©) Musstra interés por colzborar con los demas para |3 consecucion de log
equipo objetives de la organizacion.




