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UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE GESTION PENSIONAL Y CONTRIBUCIONES
PARAFISCALES DE LA PROTECCION SOCIAL - UGPP

RESOLUCIONNUMERO 444 DE 30 ABRIL 2020
(444 DEL 30 DE ABRIL 2020)

“Por la cual se modifica el Manual de Funciones y Competencias Laborales, para unos empleos ubicados en la Direccion de
Servicios Integrados de Atencion”

EL DIRECTOR DE SOPORTE Y DESARROLLO ORGANIZACIONAL

En ejercicio de la facultad que le confiere el literal a) del
Numeral | del articulo 1° de la Resolucion No. 187 del 4 de Abril de 2013 y

CONSIDERANDO:

Que la Unidad Administrativa Especial de Gestion Pensional y Contribuciones Parafiscales de la Proteccion Social - UGPP, fue
creada por el articulo 156 de la Ley 1151 de 2007, su estructura se encuentra determinada por los Decretos 575 de 2013 y 681
de 2017, y su planta de personal fue establecida mediante Decreto 5022 de 2009, ampliada y modificada mediante los Decretos
576 de 2013 y 682 de 2017.

Que los capitulos 4 y 5 del titulo Il del Decreto 1083 de 2015, modificado y adicionado por el Decreto 648 de 2017, en
concordancia con el Decreto 770 de 2005, establecen los requisitos generales para el ejercicio de los empleos publicos
correspondientes a los niveles jerarquicos pertenecientes a los organismos y entidades del Orden Nacional y sus
correspondientes equivalencias, pardmetros sobre los cuales se adoptan los requisitos minimos y sus alternativas por
equivalencia para los cargos asignados en la Direccion de Servicios Integrados de Atencion.

Que los articulos 2.2.4.7 y 2.2.4.8 del Decreto 1083 de 2015, sefialan las competencias comportamentales comunes y por nivel
jerarquico determinadas para los empleos a los que hace referencia el Decreto 770 de 2005.

Que en ejercicio de la facultad establecida en el articulo 115 de la Ley 489 de 1998 y los numerales 11 y 14 del articulo 9° del
Decreto 575 de 2013, el Director General, teniendo en cuenta el desarrollo de la operacion de la Unidad y la necesidad del
servicio, distribuyd los cargos de la planta de personal mediante la Resolucién No. 341 del 13 de marzo de 2020.

Que el articulo 2.2.2.5.2, del Decreto 1083 de 2015, establece que cuando para el desempefio de un empleo se exija una
profesién, arte u oficio debidamente reglamentados, los grados, titulos, licencias, matriculas o autorizaciones previstas en las
normas sobre la materia, no podran compensarse por experiencia u otras calidades, salvo cuando asi la ley lo establezca.

Que a la fecha se encuentra vigente la Resolucién N° 782 de 27 de mayo de 2019, mediante la cual se establecio y adoptd el
Manual Especifico de Funciones y Competencias Laborales para los cargos de la planta de la Direccion de Servicios Integrados
de Atencion.

Que la Direccion de Servicios Integrados de Atencion de la Entidad, teniendo en cuenta las necesidades institucionales, solicitd
modificar el Manual Especifico de Funciones y Competencias Laborales de la mencionada dependencia, adoptando los ajustes
mencionados a continuacion, los cuales considera procedentes la Subdireccion de Gestion Humana, una vez adelantado el
estudio técnico adjunto a esta resolucion:

Cargo ID Cambio realizado

Se reemplaza la funcion 3 por: Representar a la Direccion de Servicios Integrados a nivel interno y externo de la entidad, de acuerdo
con las funciones propias de atencion al Ciudadano.

Profesional especializado Se reemplaza la funcién 6 por: Desarrollar actividades que aseguren la ejecucion oportuna de los procesos de atencion al ciudadano en
2028-23 1 Back Office como derechos de peticion, prestaciones econdmicas, notificaciones de actos administrativos de los procesos misionales y
casos especiales entre otros, mediante el acompafiamiento y seguimiento a los planes de accion establecidos.

Se elimina el conocimiento basico: Gestién de Proyectos PMP

Profesional especializado
2028-23

2 | Se elimina el conocimiento basico: Gestion de Proyectos PMP




CONTINUACION DE LA RESOLUCION NUMERO 444 peL 30 ABRIL 2020

“Por la cual se modifica el Manual de Funciones y Competencias Laborales, para unos empleos de la
planta de la Direccion de Servicios Integrados de Atencion”

Cargo Cambio realizado

Profesional especializado Se elimina la funcién: Disefiar y aplicar las evaluaciones de conocimiento a los operativos del contratista en los canales front, atencion
2028-22 virtual y gestion de cobro persuasivo, de acuerdo a los lineamientos definidos.

Profesional especializado

2028-21 Se eliminan 2 conocimientos basicos: Gestion de Proyectos PMP. y Pension Gracia.

. - Se eliminan 2 conocimientos bésicos: Gestion de Proyectos PMP. y Pension Gracia.
Profesional especializado

2028-19

Se adiciona el conocimiento basico: Inteligencia de Datos

Profesional especializado Se adiciona la funcion: 7. Disefiar y aplicar evaluaciones de conocimiento a los operativos del contratista en los canales de atencion y
2028-19 Back Office.

g;erzzzﬁc;admmmtratwo Se crea todo el manual de funciones por reubicacion del cargo.

Que dichas modificaciones fueron informadas a través del correo electrénico de 10 de enero de 2020 y estuvieron publicadas en
la Intranet para conocimiento de todos los funcionarios de la Entidad y de las organizaciones sindicales, entre el 10 y el 13 de
enero de 2020, periodo de tiempo durante el cual no se presentd ninguna observacion al respecto.

Que de acuerdo con lo consagrado en la Resolucién No. 187 de 2013 expedida por la Direccion General, en concordancia con el
articulo 2.2.2.6.1 del Decreto 1083 de 2015, es potestad del Director de Soporte y Desarrollo Organizacional, adoptar mediante
acto administrativo, las modificaciones o adiciones necesarias para mantener actualizado el manual especifico de funciones y
competencias laborales, cuando la entidad asi lo requiera.

Que en consonancia con lo anterior,
RESUELVE:

Articulo 1°. Modificar el Manual de Funciones y Competencias Laborales, descrito en el anexo versién 01 de 2020 adjunto a la
presente resolucion, para los empleos ubicados en la Direccién de Servicios Integrados de Atencion, en los aspectos sefialados
en la parte considerativa de esta Resolucion.

Paragrafo. La Subdirectora de Gestién Humana pondra en conocimiento de cada funcionario las funciones y competencias
determinadas en el presente manual, descritas en la version vigente del anexo, para el respectivo empleo en el momento de la
posesidn, ya sea cuando se ubique en otra dependencia que implique cambio de funciones o cuando mediante la adopcién o
modificacion del manual de funciones, se afecten las establecidas para los empleos. Los jefes inmediatos responderan por la
orientacién del funcionario en el cumplimiento de sus funciones.

Articulo 2°. La presente resolucion rige a partir del dia siguiente a su comunicacién y deroga la Resolucion No. 782 del 27 de
mayo de 2019.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE
Dada en Bogota, D.C., alos 30 ABRIL 2020

LUIS GABRIEL FERNANDEZ FRANCO
Director de Soporte y Desarrollo Organizacional

Proyecto: Liliana Andrea Gonzélez
Revisé:  Jose Francisco Britto / Leonardo Ortiz Mendieta
Aprobé:  Josefina Acevedo Rios
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1.1 nivel directivo

MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES.

I. IDENTIFICACION.

Nivel: Directivo

Denominacion del Empleo: Director Técnico

Caodigo: 0100

Grado -

No. de cargos: Uno (1)

Dependencia: Donde se ubique el cargo

Cargo del Jefe Inmediato: Quien ejerza la supervisién directa
Naturaleza del cargo: Libre Nombramiento y Remocién
Decreto de Planta: 0576 del 2013.

Il. DEPENDENCIA.

Direccién de Servicios Integrados de Atencién.

1ll. PROPOSITO PRINCIPAL.

Dirigir, coordinar y establecer un sistema integral de relacionamiento con los ciudadanos y grupos de interés,
(ventanilla hacia afuera y ventanilla hacia adentro, operaciones back) que asegure la prestacién de una
atencién vy servicio con calidad, oportunidad, asi como la evaluacién permanente de los servicios
suministrados por la Unidad, de acuerdo con la normativa y procedimientos establecidos.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

1. Disefar los planes de accién que orienten la gestién de la Unidad en materia de atencién y servicio al
ciudadano, actualizando permanentemente los procesos que contribuyan a la mayor eficiencia y
eficacia, con base en los lineamientos estratégicos aprobados por el Consejo Directivo.

2. Dirigir y coordinar el desarrollo de indicadores de niveles de atencidn y servicio para aprobacién de la
Direcciéon General, acorde con las metas, planes y programas de la Entidad.

3. Definir y controlar el modelo de servicio al ciudadano de los canales de atencién, de acuerdo con las
necesidades en materia de servicio y los estandares de calidad definidos.

4. Dirigir y coordinar la administracién de los canales de atencién, ya sea de manera directa o a través de
terceros, de acuerdo con las politicas y lineamientos estratégicos definidos por la Direccion General y
en concordancia con las necesidades y los acuerdos de niveles de servicio suscritos con otras
dependencias de la Unidad.

5. Dirigir y planear el modelo de calidad emitida y percibida de acuerdo con las politicas definidas por la
Unidad, coordinando la implementacion de los planes de accion correspondientes.

6. Dirigir la formulacién y el seguimiento al plan tactico, operativo y tableros balanceados de gestidon de
la Direccién de Servicios Integrados de Atencion al ciudadano, que permitan alcanzar los objetivos
estratégicos de la Entidad.

7. Dirigir y coordinar el suministro de informacion a los ciudadanos de la Unidad dentro del marco de sus
derechos y deberes, conforme a la normatividad vigente y los canales de atencion implementados por
la Unidad.

8. Dirigir y coordinar la asesoria a los ciudadanos de acuerdo con sus necesidades, derechos, y deberes, y
conforme a los productos, servicios y protocolos fijados de manera coordinada con las demas
direcciones de la Unidad.

9. Dirigir y coordinar el recibo, radicacion y clasificacion de las solicitudes de reconocimiento de derechos




1.1 nivel directivo

pensionales y prestaciones econémicas, derivadas de los mismos a cargo de la Unidad recibidas en los
canales de atencion, en concordancia con la normatividad y procedimientos establecidos.

10. Dirigir la gestion de peticiones, quejas, reclamos y recursos de Ley, de acuerdo con las atribuciones de
la Unidad y los términos de tiempo establecidos.

11. Participar en el disefio e implementacion de contratos para la provision y operacion de los canales de
atencion de la Unidad

12. Dirigir la supervisién, el seguimiento y control a los operadores de los canales de atencion
implementados por la Unidad, de acuerdo con los procedimientos definidos para tal fin, bajo
estandares de calidad y oportunidad.

13. Garantizar que los procesos a su cargo respondan a los lineamientos establecidos en el Sistema
Integrado de Gestion SIG, haciendo seguimiento al cumplimiento de las metas e indicadores
establecidos.

14. Participar en el proceso de identificacion, medicién y control de los riesgos operativos relacionados
con los procesos a su cargo y verificar las acciones, tratamientos y controles implementados.

15. Gestionar el desarrollo integral de su equipo de trabajo de acuerdo con las politicas y procedimientos
establecidos.

16. Las demas funciones asignadas por el jefe inmediato, de acuerdo con el nivel, la naturaleza y area de
desempeno del cargo, cumpliendo estandares de calidad y oportunidad.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES.

Benchmarkmg
e Contratacion Estatal.
e Control y Administracion de Canales de Customer Operations Performance Center - COPC./ o Normas
ISO 9001.
e Cuadros de Mando Integral.
e Gestion de Proyectos PMP.
e Investigacidon de Operaciones / Gestion de Procesos.
e Servicio al Ciudadano.
e Sistema de la Proteccion Social.
e Sistema Integrado de Gestion (Modelo Estandar de Control Interno (MECI, Norma Técnica de Calidad en
la Gestion Publica y PIGA).
Herramientas Informaticas (Word, Excel, Power Point, Microsoft Outlook, Internet).
VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Estudios Experiencia

Titulo profesional en los nlcleos basicos del |Ochenta (80) meses de experiencia profesional
conocimiento de Derecho y Afines; Administracién; |relacionada.

Economia; Publicidad y Afines; Ingenieria Industrial y
Afines; o Ingenieria de Sistemas, Telematica y Afines.

Titulo de postgrado en la modalidad de maestria en los
nicleos basicos del conocimiento relacionados con las
funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.
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Titulo profesional en los nlcleos basicos del
conocimiento de Derecho y Afines; Administracion;
Economia; Publicidad y Afines; Ingenieria Industrial vy
Afines; o Ingenieria de Sistemas, Telematica y Afines.

Titulo de postgrado en la modalidad de especializacion en
los nucleos basicos del conocimiento relacionados con las
funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.

Estudios

Noventa y dos
profesional relacionada.

Alternativa por equivalencia 1

(92)

meses

Experiencia

de experiencia

Titulo profesional en los nucleos basicos del
conocimiento de Derecho y Afines; Administracion;
Economia; Publicidad y Afines; Ingenieria Industrial y
Afines; o Ingenieria de Sistemas, Telematica y Afines.

Titulo profesional adicional en los nucleos basicos del
conocimiento relacionados con las funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.

Estudios

Ochenta (80) meses de experiencia profesional
relacionada.

Alternativa por equivalencia 2

Experiencia

Titulo profesional en los nlcleos basicos del
conocimiento de Derecho y Afines; Administracion;
Economia; Publicidad y Afines; Ingenieria Industrial y
Afines; o Ingenieria de Sistemas, Telematica y Afines.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.

Ciento dieciséis
profesional relacionada.

(116)

meses

de experiencia




1.2 nivel asesor

MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y DE COMPETENCIAS LA BORALES

I. IDENTIFICACION

Nivel: Asesor

Denominacion del Empleo: Asesor

Caodigo: 1020

Grado: 16

ID 1

No. de cargos Tres (3)

Dependencia: Direccion de Servicios Integrados de Atencion
Cargo del Jefe Inmediato: Quien ejerza la supervisién directa
Naturaleza del cargo: Libre nombramiento y remocion

Decreto: 0576 de 2013

Il. DEPENDENCIA

Direccién de Servicios Integrados de Atencién

11l. PROPOSITO PRINCIPAL

Asesorar, definir y coordinar el modelo de atencion al ciudadano y la administracién de los canales de
atencion de acuerdo con las mejores practicas, que garanticen altos niveles de satisfaccion de los
ciudadanos y el cumplimiento de los objetivos de la Entidad.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

1. Identificar las mejores practicas en modelos de atencién al ciudadano, determinando la viabilidad y
plan de accion para su implementaciéon en la entidad.

2. Administrar los canales de atencion, ya sea de manera directa o a través de terceros, de acuerdo con
las politicas y lineamientos estratégicos definidos por la Direccién General y en concordancia con las
necesidades y los acuerdos de niveles de servicio suscritos con las dependencias de la Unidad.

3. Proyectar y dimensionar el volumen de contactos esperado en los diferentes canales de atencion,
detectando rutas criticas y puntos de congestidn, proponiendo alternativas de solucién que permitan
la mayor eficiencia de los recursos y mejora en el servicio prestado.

4. Coordinar el plan tactico, operativo y tableros balanceados de gestién de los canales de atencion de
la Direcciéon de Servicios Integrados de Atencion, que permitan alcanzar los objetivos estratégicos de
la Entidad.

5. Dirigir, planear y controlar la supervisién de los contratos con los aliados estratégicos que prestan
los servicios para el funcionamiento de los canales de atencién, verificando el cumplimiento de los
objetivos contractuales dentro de los términos de oportunidad y calidad establecidos.

6. Realizar seguimiento a la gestion de los integrantes del equipo de trabajo, de acuerdo a las
instrucciones impartidas por la Direccidn.

7. Dirigir y coordinar los planes de accion que orienten a la mejora continua en los canales de atencion.

8. Controlar y verificar que en los canales de atencion se suministre informacién a los ciudadanos sobre
los tramites y servicios que presta la Unidad en un lenguaje claro, de acuerdo con la normatividad
vigente y politicas definidas por la Entidad.

9. Planear y coordinar la adecuada atencion de los tramites efectuados por ciudadanos de acuerdo con
las politicas y niveles de servicio definidos por la Unidad.

10. Garantizar que los procesos a su cargo respondan a los lineamientos establecidos en el Sistema
Integrado de Gestion SIG, haciendo seguimiento al cumplimiento de las metas e indicadores
establecidos.

11. Participar en el proceso de identificaciéon, mediciéon y control de los riesgos operativos relacionados
con los procesos a su cargo y verificar las acciones, tratamientos y controles implementados
Realizar las demas funciones asignadas por el jefe inmediato, de acuerdo con el nivel, naturaleza y
area de desempefio del cargo, cumpliendo estandares de calidad y oportunidad.




1.2 nivel asesor
V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

Benchmarking

Contratacion Estatal

Control y Administracion de Canales de Customer Operations Performance Center - COPC.

Cuadros de Mando Integral

Gestion de Proyectos PMP

Investigacion de Operaciones

Servicio al Cliente/ciudadano

Bases de datos

e Sistema Integrado de Gestion (Modelo Estandar de Control Interno (MECI, Norma Técnica de Calidad
en la Gestion Publica y PIGA).

e Herramientas Informaticas (Word, Excel, Power Point, Microsoft Outlook, Internet

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nlcleos basicos del | Cuarenta y nueve (49) meses de experiencia
conocimiento de Derecho y Afines; Administracion; | profesional relacionada.
Ingenieria Electrénica, Telecomunicaciones y Afines;
Ingenieria de Sistemas, Telematica y Afines; Ingenieria
Industrial y Afines; Economia; o Publicidad y Afines.

Titulo de postgrado en la modalidad de maestria en los
nucleos basicos del conocimiento relacionados con las
funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los
casos exigidos por la ley.

Titulo profesional en los nlcleos basicos del [Sesenta y un (61) meses de experiencia
conocimiento de Derecho y Afines; Administracion; | profesional relacionada.

Ingenieria Electrénica, Telecomunicaciones y Afines;
Ingenieria de Sistemas, Telematica y Afines; Ingenieria
Industrial y Afines; Economia; o Publicidad y Afines.

Titulo de postgrado en la modalidad de especializacién
en los nucleos basicos del conocimiento relacionados
con las funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los
casos exigidos por la ley.

Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nlcleos basicos del | Cuarenta y nueve (49) meses de experiencia
conocimiento de Derecho y Afines; Administracion; | profesional relacionada.
Ingenieria Electrénica, Telecomunicaciones vy Afines;
Ingenieria de Sistemas, Telematica y Afines; Ingenieria
Industrial y Afines; Economia; o Publicidad y Afines.

Titulo profesional adicional en los nilicleos basicos del
conocimiento relacionados con las funciones del empleo.




1.2 nivel asesor

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los
casos exigidos por la ley.

Alternativa por equivalencia 2

Estudios

Experiencia

Titulo profesional en los nucleos basicos del
conocimiento de Derecho y Afines; Administracion;
Ingenieria Electrénica, Telecomunicaciones y Afines;
Ingenieria de Sistemas, Telematica y Afines; Ingenieria
Industrial y Afines; Economia; o Publicidad y Afines.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los
casos exigidos por la ley.

Ochenta y cinco (85) meses de experiencia
profesional relacionada.




1.3 nivel profesional

MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

I. IDENTIFICACION

Nivel: Profesional

Denominacion del Empleo: Profesional Especializado

Caodigo: 2028

Grado: 23

ID 1

No. de cargos a proveer Cuarenta y uno (41)

Dependencia: Donde se ubique el cargo

Cargo del Jefe Inmediato: Quien ejerza la supervisién directa
Naturaleza del cargo: Carrera Administrativa

Decreto: 5022 de 2009

Il DEPENDENCIA

Direccién de Servicios Integrados de Atencion

11l. PROPOSITO PRINCIPAL

Gestionar, planear y administrar acciones asociadas a la implementacién y operacién de los canales de
atencién al ciudadano asignados, de manera que permitan mejorar la experiencia de los ciudadanos y
asegurar indicadores de calidad, cumplimiento y eficiencia, en niveles acorde con las metas establecidas por la
entidad.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

1. Disenar e implementar estrategias de mejoramiento para los canales de atencién asignados, mediante
el analisis de los informes de gestion diarios y mensuales sobre la operaciéon, de acuerdo a los
lineamientos establecidos por la Direccion, que permitan el mejoramiento de la experiencia de los
ciudadanos.

2. Elaborar y presentar informes de resultados de la gestion del canal de atenciéon asignado, en funcion
de las necesidades diagnosticadas, programas ejecutados y las propuestas de mejora proyectadas, que
permitan la eficiencia en los procesos operativos y de atencion al ciudadano.

3. Representar a la Direccién de Servicios Integrados a nivel interno y externo de la entidad, de acuerdo
con las funciones propias de atencion al Ciudadano.

4. Realizar los pliegos de condiciones, la evaluacién técnica y la supervision de la contratacion de
proveedores de canales de atencién que garanticen la operacién de atencion al ciudadano, de
conformidad con los procedimientos y normatividad vigente.

5. Establecer, monitorear, gestionar y ajustar cuando se requiera los indicadores para los canales de
atencién asignados, de manera que permitan realizar seguimiento a los proveedores, al cumplimiento
de las metas y objetivos establecidos y su aporte a nivel estratégico.

6. Desarrollar actividades que aseguren la ejecucion oportuna de los procesos de atencién al ciudadano
en Back Office como derechos de peticion, prestaciones econdémicas, notificaciones de actos
administrativos de los procesos misionales y casos especiales entre otros, mediante el
acompanamiento y seguimiento a los planes de accion establecidos.

7. Facilitar y hacer seguimiento a la gestion del equipo de trabajo asignado a los canales de atencién bajo
su responsabilidad, en los procesos operativos y definicion de lineamientos de acuerdo con las
politicas de la Direccién.

8. Gestionar y dar cumplimiento de los compromisos pactados tales como actualizaciéon de procesos,
instructivos y caracterizaciones en el Sistema Integrado de Gestidn, requerimientos de entes de
control, auditorias internas, auditorias externas, FURAG, plan anticorrupcion, Matriz de riesgos, Plan
Sectorial, entes externos o internos entre otros, que se requiera presentar soportes de gestién cuando
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sean solicitados.

9. Realizar la supervision de los contratos asignados, atendiendo los lineamientos y parametros de
control y seguimiento establecidos en el manual de contratacion de la Unidad.

10. Planear y ejecutar control presupuestal de los contratos con terceros bajo su supervision, segun las
necesidades y los lineamentos definidos por la Direccion de Servicios Integrados de Atencion y la
entidad.

11.Realizar las liquidaciones de los incumplimientos mensuales a los contratistas de cada operacién
(atencidon personalizada, back office, atencion virtual), de acuerdo a los indicadores definidos en cada
contrato.

12. Disefar los esquemas o modelos de formacién y ejecutar las capacitaciones al personal operativo del
contratista respecto a los procesos, politicas y herramientas de la Unidad, cumpliendo con estandares
de calidad y oportunidad.

13. Disefar y aplicar las evaluaciones de conocimiento al personal operativo del contratista en los canales
personalizado y virtual, de acuerdo a los lineamientos definidos.

14. Realizar las demas funciones asignadas por el jefe inmediato, de acuerdo con el nivel, naturaleza y
area de desempefio del cargo, cumpliendo estandares de calidad y oportunidad.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

Benchmarking

Contratacion Estatal

Control y Administracion de Canales de Customer Operations Performance Center - COPC.
Cuadros de Mando Integral

Encuestas

Estructura General del Sistema Pensiones

Derechos Pensionales y Prestaciones Régimen de Prima Media con Prestacion Definida
Notificacion de actos administrativos

Pension Gracia

Servicio al Ciudadano

Sistema de la Proteccion Social

Sistema Integrado de Gestion (Modelo Estandar de Control Interno (MECI, Norma Técnica de Calidad en la
Gestion Pablica y PIGA).

Herramientas Informaticas (Word, Excel, Power Point, Microsoft Outlook, Internet)

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA ‘

Estudios Experiencia

Titulo profesional en los nulcleos basicos del |Cuarenta (40) meses de experiencia profesional
conocimiento de Economia; Derecho y Afines; [relacionada.

Administracién; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria
de Sistemas, Telematica y Afines; Ingenieria Electronica,
Telecomunicaciones y Afines; Ingenieria Eléctrica y
Afines; Comunicacion Social, Periodismo y Afines;
Publicidad y Afines; o Psicologia.

Titulo de postgrado en la modalidad de especializacion en
los nucleos basicos del conocimiento relacionados con las
funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.
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Alternativa por equivalencia 1

Administracién; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria
de Sistemas, Telematica y Afines; Ingenieria Electronica,
Telecomunicaciones y Afines; Ingenieria Eléctrica y
Afines; Comunicacién Social, Periodismo y Afines;
Publicidad y Afines; o Psicologia.

Titulo de postgrado en la modalidad de maestria en los
nucleos basicos del conocimiento relacionados con las
funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.

Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nlcleos basicos del |[Veintiocho (28) meses de experiencia profesional
conocimiento de Economia; Derecho y Afines; [relacionada.

Alternativa por equivalencia 2

Administracion; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria
de Sistemas, Telematica y Afines; Ingenieria Electronica,
Telecomunicaciones y Afines; Ingenieria Eléctrica y
Afines; Comunicacién Social, Periodismo y Afines;
Publicidad y Afines; o Psicologia.

Titulo profesional adicional en los nucleos basicos del
conocimiento relacionados con las funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.

Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nlcleos basicos del [Cuarenta (40) meses de experiencia profesional
conocimiento de Economia; Derecho y Afines; [relacionada.

Alternativa por equivalencia 3

Administracién; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria
de Sistemas, Telematica y Afines; Ingenieria Electronica,
Telecomunicaciones y Afines; Ingenieria Eléctrica y
Afines; Comunicacién Social, Periodismo y Afines;
Publicidad y Afines; o Psicologia.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.

Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nlcleos basicos del [Sesenta y cuatro (64) meses de experiencia
conocimiento de Economia; Derecho y Afines; |profesional relacionada.
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MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

I. IDENTIFICACION

Nivel: Central

Denominacion del Empleo: Profesional Especializado

Caodigo: 2028

Grado: 23

ID 2

No. de cargos Cuarenta y uno (41) y Cincuenta (50)
Dependencia: Donde se ubique el cargo

Cargo del Jefe Inmediato: Quien ejerza la supervisién directa
Naturaleza del cargo: Carrera administrativa

Decreto de Planta 5022 de 2009 y 0576 de 2013

Il. DEPENDENCIA
Direccién de Servicios Integrados de Atencion

11l. PROPOSITO PRINCIPAL

Planear y ejecutar acciones que permitan monitorear las condiciones y calidad de las transacciones que
adelanten los proveedores ante los ciudadanos y determinar la percepcién de los ciudadanos de Pensiones y
Parafiscales con la experiencia del servicio prestado por la Unidad, adelantado seguimiento de los planes de
accion establecidos en las areas misionales verificando su efectividad y estableciendo planes de accién para
realizar los ajustes que se requieran en los procesos de atencién al ciudadano.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

1. Organizar, analizar y preparar la informacién institucional proveniente de las areas misionales, de la
cual se identifique o considere, que requiere ser conocida por los ciudadanos en materia de pensiones
y parafiscales, para facilitar su acceso a los servicios brindados por la Unidad en los medios de
difusion que determine la entidad.

2. Disenar, implementar y gestionar el programa de educacion al ciudadano de pensiones y parafiscales,
adelantando acciones que faciliten el conocimiento de los servicios prestados por la Unidad y el
protocolo de acceso a los mismos.

3. Disenar, implementar y gestionar el programa de cultura de servicio al ciudadano al interior de la
entidad, dando a conocer los protocolos y lineamientos establecidos para la operacion en cada uno de
los canales de atencion.

4. Liderar el proceso de evaluacién de servicio al ciudadano, disefiando, proponiendo e implementando
instrumentos que permitan determinar los niveles de calidad emitida y calidad percibida, preparando y
socializando informes periddicos de acuerdo con las politicas de la entidad.

5. Disefnar e implementar estrategias de mejoramiento a los procesos de calidad emitida y percibida en
los canales de atencién al ciudadano y al interior de areas de la entidad realizando el seguimiento a los
planes de accion definidos para las mismas y verificando su efectividad, mediante el analisis de los
informes de gestién diarios y mensuales, de acuerdo a los lineamientos establecidos, que permitan el
mejoramiento de la experiencia de los ciudadanos.

6. Establecer, monitorear y gestionar los indicadores para mejoramiento los procesos de calidad emitida
y percibida en los canales de atencién al ciudadano y al interior de areas de la entidad para el
cumplimiento de las metas y objetivos estratégicos de la Unidad.

7. Facilitar y hacer seguimiento a la gestién del equipo de trabajo asignado a los canales de atencién bajo
su responsabilidad, en los procesos operativos y definicion de lineamientos de acuerdo con las
politicas de la Direccidn.

8. Gestionar y dar cumplimiento de los compromisos pactados tales como actualizacion de procesos,
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instructivos y caracterizaciones en el Sistema Integrado de Gestidn, requerimientos de entes de
control, auditorias internas, auditorias externas, FURAG, plan anticorrupcion, Matriz de riesgos, Plan
Sectorial, entes externos o internos, entre otros, cuando sean solicitados para presentar como
soportes de gestion.

9. Administrar y controlar el mapa de riesgos de los procesos de la Direccion, realizando los reportes y
actualizaciones que se requieran.

10. Realizar la supervisiéon de los contratos asignados, atendiendo los lineamientos y parametros de
control y seguimiento establecidos en el manual de contratacion de la Unidad.

11. Planear y ejecutar control presupuestal de los contratos con terceros bajo su supervisién, segun las
necesidades y los lineamentos definidos por la Direccion de Servicios Integrados de Atencion y la
entidad.

12. Realizar las liquidaciones de los incumplimientos mensuales de los contratos asignados, de acuerdo a
los indicadores definidos.

13. Disefar los esquemas o modelos de formacion y asegurar la transferencia del conocimiento sobre los
lineamientos a los terceros o a quien corresponda, respecto a los procesos, politicas y herramientas de
la Unidad, cumpliendo con estandares de calidad y oportunidad.

14. Realizar las demas funciones asignadas por el jefe inmediato, de acuerdo con el nivel, naturaleza y
area de desempefio del cargo, cumpliendo estandares de calidad y oportunidad.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

e Contratacion Estatal

e Estructura General del Sistema Pensiones y Parafiscales

e Servicio al Ciudadano enfocado a la Satisfaccion cliente

e Administracion de canales de atencion y medicion de satisfaccion de clientes.

e Administracién de proveedores de servicio al cliente

Investigacion de operaciones y gestién de procesos

Benchmarking

Control y Administracion de Canales de Customer Operations Performance Center - COPC.
Cuadros de Mando Integral

Encuestas

Sistema de la Proteccion Social

Sistema Integrado de Gestién (Modelo Estandar de Control Interno (MECI, Norma Técnica de Calidad en
la Gestién Publica y PIGA).

e Herramientas Informaticas (Word, Excel, Power Point, Microsoft Outlook, Internet)

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA ‘

Estudios Experiencia

Titulo profesional en los nucleos basicos del |Cuarenta (40) meses de experiencia profesional
conocimiento de Administracion; Economia; Ingenieria |relacionada.

Industrial y Afines; ; Ingenieria de Sistemas, Telematica y
Afines; Ingenieria Electrénica, Telecomunicaciones vy
Afines; Ingenieria Eléctrica y Afines; Ingenieria
Administrativa y Afines; Derecho y Afines; Ciencia
Politica, Relaciones Internacionales; Comunicacién Social
y Periodismo; Publicidad y Afines; o Psicologia.

Titulo de postgrado en la modalidad de especializacion en
nicleos basicos de conocimiento relacionados con las
funciones del empleo

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.
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Alternativa por equivalencia 1
Estudios Experiencia

Titulo profesional en los nlcleos basicos del |[Veintiocho (28) meses de experiencia profesional
conocimiento de Administracién; Economia; Ingenieria |relacionada.
Industrial y Afines; ; Ingenieria de Sistemas, Telematica y
Afines; Ingenieria Electronica, Telecomunicaciones vy
Afines; Ingenieria Eléctrica y Afines; Ingenieria
Administrativa y Afines; Derecho y Afines; Ciencia
Politica, Relaciones Internacionales; Comunicacién Social
y Periodismo; Publicidad y Afines; o Psicologia.

Titulo de postgrado en la modalidad de maestria en los
nucleos bdsicos del conocimiento relacionados con las
funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.

Alternativa por equivalencia 2
Estudios Experiencia

Titulo profesional en los nucleos basicos del |Cuarenta (40) meses de experiencia profesional
conocimiento de Administracion; Economia; Ingenieria |relacionada.
Industrial y Afines; ; Ingenieria de Sistemas, Telematica y
Afines; Ingenieria Electrénica, Telecomunicaciones vy
Afines; Ingenieria Eléctrica y Afines; Ingenieria
Administrativa y Afines; Derecho y Afines; Ciencia
Politica, Relaciones Internacionales; Comunicacién Social
y Periodismo; Publicidad y Afines; o Psicologia.

Titulo profesional adicional en los nucleos basicos del
conhocimiento relacionados con las funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.

Alternativa por equivalencia 3

Estudios Experiencia

Titulo profesional en los nucleos basicos del [Sesenta y cuatro (64) meses de experiencia
conocimiento de Administracion; Economia; Ingenieria |profesional relacionada.
Industrial y Afines; ; Ingenieria de Sistemas, Telematica y
Afines; Ingenieria Electrénica, Telecomunicaciones vy
Afines; Ingenieria Eléctrica y Afines; Ingenieria
Administrativa y Afines; Derecho y Afines; Ciencia
Politica, Relaciones Internacionales; Comunicacion Social
y Periodismo; Publicidad y Afines; o Psicologia.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.
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MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

I. IDENTIFICACION

Nivel: Central

Denominacion del Empleo: Profesional Especializado

Caodigo: 2028

Grado: 22

ID 1

No. de cargos Seis (6)

Dependencia: Donde se ubique el cargo

Cargo del Jefe Inmediato: Quien ejerza la supervision directa
Naturaleza del cargo: Carrera administrativa

Decreto de Planta 0576 de 2013

Il. DEPENDENCIA

Direccién de Servicios Integrados de Atencion

1ll. PROPOSITO PRINCIPAL

Gestionar, planear y administrar acciones asociadas a la implementacién y operacién y seguimiento de los
canales de atencién presencial, atencién virtual y de gestién de cobro persuasivo, de manera que permitan
mejorar la experiencia de los ciudadanos y asegurar indicadores de calidad, cumplimiento y eficiencia, en
niveles acorde con las metas establecidas por la entidad.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

Disefiar e implementar estrategias de mejoramiento para los canales de atencion asignados, mediante
el analisis de los informes de gestidén de atencidon presencial, atencién virtual y cobro persuasivo sobre
la operaciéon, de acuerdo con los lineamientos establecidos, que permitan el mejoramiento de la
experiencia de los ciudadanos.

2. Elaborar y presentar informes de resultados de la gestion del canal front, canal de atencion virtual y de
gestion de cobro, en funcién de las necesidades diagnosticadas, programas ejecutados y las
propuestas de mejora proyectadas, que permitan las eficiencias en los procesos operativos y de
atencién al ciudadano.

3. Proponer e implementar estrategias que generen efectividad en el apoyo que se presta al proceso de
cobro persuasivo a cargo de la Subdireccion de Cobranzas de la Direccién de Parafiscales, realizando
seguimiento a los indicadores y presentando los informes requeridos, acorde con los lineamientos
establecidos.

4. Realizar los pliegos de condiciones, la evaluacién técnica y la supervision de la contratacion de
proveedores de canales de atencion, front, atencion virtual y gestion de cobro persuasivo que
garanticen la operacion de atencién al ciudadano, de conformidad con los procedimientos y
normatividad vigente.

5. Establecer, monitorear, gestionar y ajustar cuando se requiera los indicadores para los canales de
atencion front, atenciéon virtual y gestion de cobro persuasivo, de manera que permitan realizar
seguimiento a los proveedores, al cumplimiento de las metas y objetivos establecidos y su aporte a
nivel estratégico.

6. Facilitar y hacer seguimiento a la gestion del equipo de trabajo asignado a los canales de atencion
front, atencién virtual y gestion de cobro persuasivo, en los procesos operativos y definicion de
lineamientos de acuerdo con las politicas de la Direccion.

7. Gestionar y dar cumplimiento de los compromisos pactados tales como actualizacion de procesos,
instructivos y caracterizaciones en el Sistema Integrado de Gestidn, requerimientos de entes de
control, auditorias internas, auditorias externas, FURAG, plan anticorrupcion, Matriz de riesgos, Plan
Sectorial, entes externos o internos entre otros, que se requiera presentar como soportes de gestién.
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Realizar la supervision de los contratos asignados, atendiendo los lineamientos y parametros de
control y seguimiento establecidos en el manual de contratacién de la Unidad.

Planear y ejecutar control presupuestal de los contratos con terceros bajo su supervision, segun las
necesidades y los lineamentos definidos por la Direccion de Servicios Integrados de Atencion y la

entidad.

Contrataciéon Estatal

la Gestién Publica y PIGA).

e Investigacidon de operaciones y gestion de procesos

10. Realizar las demas funciones asignadas por el jefe inmediato, de acuerdo con el nivel, naturaleza y
area de desempefio del cargo, cumpliendo estandares de calidad y oportunidad.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

Estructura General del Sistema Pensiones y Parafiscales
Servicio al Ciudadano enfocado a la Satisfaccién cliente
Sistema Integrado de Gestion (Modelo Estandar de Control Interno (MECI, Norma Técnica de Calidad en

Herramientas Informaticas (Word, Excel, Power Point, Microsoft Outlook, Internet)

e Administracién de canales de atencion y medicion de satisfaccién de clientes.
e Administracién de proveedores de servicio al cliente

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Administrativa y Afines; Economia; Ingenieria Industrial y
Afines; Derecho y Afines; Ciencia Politica, Relaciones
Internacionales; Comunicacién Social, Periodismo vy
Afines; Publicidad y Afines; o Psicologia.

Titulo de postgrado en la modalidad de especializacion en
los nucleos basicos del conocimiento relacionados con las
funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley

Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nucleos basicos del |[Treinta y Siete (37) meses de experiencia
conhocimiento de Administracion; Ingenieria | profesional relacionada.

Alternativa por equivalencia 1

Administrativa y Afines; Economia; Ingenieria Industrial y
Afines; Derecho y Afines; Ciencia Politica, Relaciones
Internacionales; Comunicacién Social, Periodismo vy
Afines; Publicidad y Afines; o Psicologia.

Titulo de postgrado en la modalidad de maestria en los
nucleos basicos del conocimiento relacionados con las

funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos

exigidos por la ley.

Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nulcleos basicos del [Veinticinco (25) meses de experiencia profesional
conocimiento de Administracion; Ingenieria |relacionada.
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Alternativa por equivalencia 2 \

Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nlcleos basicos del [Treinta y Siete (37) meses de experiencia
conocimiento de Administracion; Ingenieria | profesional relacionada.

Administrativa y Afines; Economia; Ingenieria Industrial y
Afines; Derecho y Afines; Ciencia Politica, Relaciones
Internacionales; Comunicacién Social, Periodismo vy
Afines; Publicidad y Afines; o Psicologia.

Titulo profesional adicional en los nucleos basicos del
conocimiento relacionados con las funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.

Alternativa por equivalencia 3 \

Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nulcleos basicos del [Sesenta y un (61) meses de experiencia
conocimiento de Administracion; Ingenieria | profesional relacionada.

Administrativa y Afines; Economia; Ingenieria Industrial y
Afines; Derecho y Afines; Ciencia Politica, Relaciones
Internacionales; Comunicacién Social, Periodismo vy
Afines; Publicidad y Afines; o Psicologia.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.
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MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

I. IDENTIFICACION.

Nivel: Profesional

Denominacion del Empleo: Profesional Especializado

Caodigo: 2028

Grado: 21

ID 1

No. de cargos Cincuenta y cuatro (54) y Cuarenta y cuatro (44)
Dependencia: Donde se ubique el cargo

Cargo del Jefe Inmediato: Quien ejerza la supervisién directa

Naturaleza del cargo: Carrera administrativa

Decreto de Planta 5022 del 2009 y 0576 de 2013

Il. DEPENDENCIA.
Direccién de Servicios Integrados de Atencién.

11l. PROPOSITO PRINCIPAL.
Implementar acciones dirigidas a la operacion de los canales de atenciéon al ciudadano asignados,
gestionando, desarrollando y solucionando situaciones que permitan el aseguramiento de los indicadores en
términos de calidad, cumplimiento y eficiencia, buscando mejorar la experiencia de los ciudadanos acorde con
las metas de la entidad. lgualmente, prestar asistencia técnica en temas contractuales y normativos asociados
a los procesos de atencién al ciudadano, garantizando la adecuada incorporacion del marco juridico en los
canales de atencion.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES.

1. Implementar estrategias de mejoramiento para los canales de atencién, mediante el andlisis de los
informes de gestion diarios y mensuales sobre la operacién, de acuerdo con los lineamientos
establecidos, que permitan el mejoramiento de la experiencia de los ciudadanos.

2. Ejecutar de planes y programas proyectados respecto a los procesos, politicas y herramientas de la
Unidad, cumpliendo con estandares de calidad y oportunidad.

3. Monitorear los indicadores para el cumplimiento de la gestiéon de cobro persuasivo y para los canales
de atencion asignados generando ajustes en la operacion que conlleven el cumplimiento de las metas y
objetivos estratégicos de la Unidad.

4. Realizar informes de resultados de la gestion en funcion de las necesidades diagnosticadas, programas
ejecutados y las propuestas de mejora proyectadas, que incrementen la eficiencia en los procesos
operativos, de atencién al ciudadano y gestién de cobro persuasivo.

5. Ejercer el apoyo a la supervision en la administracion y ejecucién de los contratos con terceros,
mediante las funciones de inspeccion, asesoria, corroboracion y evaluaciéon, mediante, reuniones de
seguimiento, monitoreos de indicadores, acciones correctivas y preventivas, solucién de problemas
propios del negocio y la operacién con la toma de decisiones y las demas actividades para el logro de
los objetivos y metas establecidas en el contrato y en manual de supervision de la entidad.

6. Proponer actualizaciones a las caracterizaciones de los procesos de los canales de atencion y gestionar
su implementacién en coordinacién con el area competente, de acuerdo con los lineamientos dados
por la Direccion.

7. Consolidar y revisar los informes para cumplimiento de los compromisos pactados tales como
actualizacién de procesos, instructivos y caracterizaciones en el Sistema Integrado de Gestion,
requerimientos de entes de control, auditorias internas, auditorias externas, FURAG, plan
anticorrupcion, Matriz de riesgos, Plan Sectorial, entes externos o internos entre otros, que se requiera
presentar como soportes de gestién, cuando sean solicitados.

8. Ejecutar nuevos proyectos en la Direccién de Servicios Integrados de Atencion para el mejoramiento de
la operacion de los canales de atencién asignados, previa viabilizacién del Director.
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9. Orientar de acuerdo con su area de formaciéon profesional, a la Direccién de Servicios Integrados de
Atencion, en cuanto a normatividad pensional, procedimientos administrativos y procesos a
implementar en la Entidad, de conformidad con la normatividad vigente.

10. Efectuar el seguimiento y acompanamiento a la Direccién de servicios Integrados de Atencion, de
acuerdo con su area de desempefio profesional, en las etapas precontractuales y contractuales de los
procesos licitatorios que se lleven a cabo, de conformidad con la normatividad vigente.

11. Realizar las demas funciones asignadas por el jefe inmediato, de acuerdo con el nivel, naturaleza y

area de desempeno del cargo, cumpliendo estandares de calidad y oportunidad.
Contratacion Estatal.
Control y Administracion de Canales de Customer Operations Performance Center - COPC.
Derechos Pensionales y Prestaciones Régimen de Prima Media con Prestacién Definida.
Estructura General del Sistema Pensiones.
Gestion de Proyectos PMP.
Pensién Gracia.
Servicio al Ciudadano.
Generalidades en control y gestion de servicio al cliente
Gestion de equipos de trabajo de terceros y/o manejo de personal
Gestion de operaciones
Mejora continua y gestién de procesos
Control de indicadores de desempefo de servicio al cliente en las operaciones
Sistema de la Proteccion Social.

Sistema Integrado de Gestion (Modelo Estandar de Control Interno (MECI, Norma Técnica de Calidad en
la Gestion Publica y PIGA).

e Herramientas Informaticas (Word, Excel, Power Point, Microsoft Outlook, Internet).

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA.

Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nucleos basicos del |[Treinta y cuatro (34) meses de experiencia
conocimiento de Economia; Administracion; Derecho y |profesional relacionada.
Afines; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria de
Sistemas, Telematica y Afines; Ingenieria Electronica,
Telecomunicaciones y Afines; Ingenieria Eléctrica y
Afines; Comunicacion Social, Periodismo y Afines;
Publicidad y Afines; o Psicologia.

Titulo de postgrado en la modalidad de especializacién en
nucleos basicos del conocimiento relacionados con las
funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley
Estudios Experiencia

Titulo profesional en los nucleos basicos del |Veintidés (22) meses de experiencia profesional
conocimiento de Economia; Administracion; Derecho y |relacionada.

Afines; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria de
Sistemas, Telematica y Afines; Ingenieria Electronica,
Telecomunicaciones y Afines; Ingenieria Eléctrica y
Afines; Comunicacién Social, Periodismo y Afines;
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Publicidad y Afines; o Psicologia.

Titulo de postgrado en la modalidad de maestria en los
nucleos bdsicos del conocimiento relacionados con las
funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.

Alternativa por equivalencia 2

Estudios Experiencia

Titulo profesional en los nucleos basicos del |[Treinta y cuatro (34) meses de experiencia
conocimiento de Economia; Administracion; Derecho y |profesional relacionada.
Afines; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria de
Sistemas, Telematica y Afines; Ingenieria Electronica,
Telecomunicaciones y Afines; Ingenieria Eléctrica y
Afines; Comunicacion Social, Periodismo y Afines;
Publicidad y Afines; o Psicologia.

Titulo profesional adicional en los nucleos basicos del
conocimiento relacionados con las funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.

Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nulcleos basicos del [Cincuenta y ocho (58) meses de experiencia
conocimiento de Economia; Administracién; Derecho y |profesional relacionada.
Afines; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria de
Sistemas, Telematica y Afines; Ingenieria Electronica,
Telecomunicaciones y Afines; Ingenieria Eléctrica y
Afines; Comunicacion Social, Periodismo y Afines;
Publicidad y Afines; o Psicologia.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.
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MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

I. IDENTIFICACION

Nivel: Profesional

Denominacion del Empleo: Profesional Especializado

Caodigo: 2028

Grado: 21

ID 2

No. de cargos Cuarenta y cuatro (44)
Dependencia: Donde se ubique el cargo

Cargo del Jefe Inmediato: Quien ejerza la supervision directa
Naturaleza del cargo: Carrera administrativa

Decreto de Planta 0576 de 2013

Il. DEPENDENCIA

Direccién de Servicios Integrados de Atencién

I1l. PROPOSITO PRINCIPAL
Ejercer el apoyo a la supervisién de la ejecucion de contratos de administracion de los canales de atencién al
ciudadano con terceros, mediante el desarrollo de actividades administrativas del contrato, gestionando,
desarrollando y solucionando acciones que permitan el aseguramiento de los indicadores en términos de
calidad, cumplimiento y eficiencia, buscando mejorar la experiencia de los ciudadanos acorde con las metas
de la entidad.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

1. Realizar los pliegos de condiciones, la evaluacion técnica y la supervisién de la contratacion de
proveedores de canales de atencién a los ciudadanos de Pensiones y Parafiscales, asegurando el
modelo previsto por La Unidad de conformidad con los procedimientos y normatividad vigente.

2. Planear y ejecutar control presupuestal de los contratos con terceros bajo su supervision, segun las
necesidades y los lineamentos definidos por la Direccion de Servicios Integrados de Atenciéon y la
entidad.

3. Ejecutar los procesos de facturacion para el pago de contrato de canales de atencién con terceros,
dentro de los términos establecidos.

4. Implementar estrategias de mejoramiento para el contrato de canales con terceros, mediante el
analisis de los informes de gestién diarios y mensuales sobre la operacion, de acuerdo a los
lineamientos establecidos, que permitan el mejoramiento de la experiencia de los ciudadanos.

5. Supervisar y apoyar la facturacion y el cumplimiento de deberes contractuales, para el contrato de los
canales de atencion con terceros, mediante la verificacion mensual.

6. Ejecutar los planes y programas proyectados respecto a los procesos contractuales de canales de
atencién con terceros, politicas y herramientas de la Unidad, cumpliendo con estandares de calidad y
oportunidad.

7. Monitorear los indicadores de gestion contractuales para los canales de atencion, verificando el
cumplimiento de las metas y objetivos estratégicos de la Unidad.

8. Realizar informes de resultados de la gestidon en funcién de las necesidades diagnosticadas, programas
ejecutados y las propuestas de mejora proyectadas, que permitan eficiencia en los procesos operativos
y de atencion.

9. Ejercer el apoyo a la supervisiéon en la administracién y ejecucién de los contratos con terceros,
mediante las funciones de inspeccion, asesoria, corroboracion y evaluacién, mediante acciones de
vistas permanentes, reuniones de seguimiento, monitoreos de indicadores, acciones correctivas y
preventivas, solucion de problemas propios del negocio y la operaciéon con la toma de decisiones y las
demas actividades para el logro de los objetivos y metas establecidas en el contrato y en la entidad, de
acuerdo con los parametros determinados en el manual de supervision.

10. Disefnar, implementar y ejecutar las actualizaciones de las caracterizaciones para los procesos de
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facturacion de contratos con terceros, observando los parametros establecidos por la Direcciéon de
Seguimiento y Mejoramiento de Procesos.

11. Consolidar los informes para cumplimiento de los compromisos pactados tales como actualizacion de
procesos, instructivos y caracterizaciones en el Sistema Integrado de Gestidon, requerimientos de entes
de control, auditorias internas, auditorias externas, FURAG, plan anticorrupciéon, Matriz de riesgos,
Plan Sectorial, entes externos o internos entre otros, que se requiera presentar como soportes de
gestion, cuando sean solicitados.

12. Apoyar la ejecucion de nuevos proyectos en la Direccidon de Servicios Integrados de Atencion cuando le
sea requerido, de acuerdo con las instrucciones y parametros normativos establecidos.

13. Realizar las demas funciones asignadas por el jefe inmediato, de acuerdo con el nivel, naturaleza y
area de desempefio del cargo, cumpliendo estandares de calidad y oportunidad.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES
Generalidades en control y gestion de servicio al cliente
Contratacion Estatal.
Gestion de equipos de trabajo de terceros y/o manejo de personal
Gestion de operaciones
Mejora continua y gestion de procesos
Control de indicadores de desempeio de servicio al cliente en las operaciones

Sistema Integrado de Gestion (Modelo Estandar de Control Interno (MECI, Norma Técnica de Calidad en
la Gestién Publica y PIGA).

e Herramientas Informaticas (Word, Excel, Power Point, Microsoft Outlook, Internet)

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nucleos basicos del |[Treinta y cuatro (34) meses de experiencia
conocimiento de Economia: Administracion; Publicidad y | profesional relacionada.
Afines; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria
Administrativa; Derecho y Afines; Ciencia Politica,
Relaciones Internacionales; Comunicacién Social,
Periodismo y Afines; Publicidad y Afines; o Psicologia.

Titulo de postgrado en la modalidad de especializacion en
nicleos basicos del conocimiento relacionados con las
funciones del empleo

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.

Alternativa por equivalencia 1
Estudios Experiencia

Titulo profesional en los nacleos basicos del |Veintidés (22) meses de experiencia profesional
conocimiento de Economia: Administracion; Publicidad y |relacionada.
Afines; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria
Administrativa; Derecho y Afines; Ciencia Politica,
Relaciones Internacionales; Comunicacion Social,
Periodismo y Afines; Publicidad y Afines; o Psicologia.

Titulo de postgrado en la modalidad de maestria en los
nicleos basicos del conocimiento relacionados con las
funciones del empleo.
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Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.

Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nulcleos basicos del [Treinta y cuatro (34) meses de experiencia
conocimiento de Economia: Administracién; Publicidad y |profesional relacionada.
Afines; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria
Administrativa; Derecho y Afines; Ciencia Politica,
Relaciones Internacionales; = Comunicacion  Social,
Periodismo y Afines; Publicidad y Afines; o Psicologia.

Titulo profesional adicional en los nucleos basicos del
conocimiento relacionados con las funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.

Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nucleos basicos del [Cincuenta y ocho (58) meses de experiencia
conocimiento de Economia: Administracion; Publicidad y | profesional relacionada.
Afines; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria
Administrativa; Derecho y Afines; Ciencia Politica,
Relaciones Internacionales; Comunicacién Social,
Periodismo y Afines; Publicidad y Afines; o Psicologia.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.
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MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

I. IDENTIFICACION.

Nivel: Profesional

Denominacion del Empleo: Profesional Especializado

Codigo: 2028

Grado: 21

ID 3

No. de cargos Cincuenta y cuatro (54)
Dependencia: Donde se ubique el cargo

Cargo del Jefe Inmediato: Quien ejerza la supervisiéon directa
Naturaleza del cargo: Carrera administrativa

Decreto de Planta 5022 del 2009

Il. DEPENDENCIA.

Direccién de Servicios Integrados de Atencion.

11l. PROPOSITO PRINCIPAL.

Ejercer el apoyo a la supervisién de la ejecucion de los contratos de administracién de los procesos de calidad
emitida y percibida, establecidos con terceros y al interior de las areas de la entidad, desarrollando acciones
que permitan el aseguramiento de los indicadores en términos de calidad, cumplimiento y eficiencia,
buscando mejorar la experiencia de los ciudadanos acorde con las metas de la entidad.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES.

1. Implementar estrategias de mejoramiento a los procesos de calidad emitida y percibida en los canales
de atencion al ciudadano y al interior de areas de la entidad, mediante el analisis de los informes de
gestion diarios y mensuales sobre la operacién, de acuerdo con los lineamientos establecidos, que
permitan el mejoramiento de la experiencia de los ciudadanos.

2. Ejecutar planes y programas proyectados respecto a los procesos, politicas y herramientas de la
Unidad, cumpliendo con estandares de calidad y oportunidad.

3. Monitorear y gestionar los indicadores para el mejoramiento de los procesos de calidad emitida y
percibida en los canales de atencién al ciudadano y al interior de areas de la entidad para el
cumplimiento de las metas y objetivos estratégicos de la Unidad.

4. Realizar informes de resultados de la gestién en funcion de las necesidades diagnosticadas programas
ejecutados y las propuestas de mejora proyectadas, que permitan las eficiencias en los procesos
operativos y de atencion.

5. Ejercer apoyo a la supervisién en la administracion y ejecucién de los contratos con terceros, mediante
las funciones de inspeccion, asesoria, corroboraciéon y evaluacion, mediante acciones de vistas
permanentes, reuniones de seguimiento, monitoreos de indicadores, acciones correctivas vy
preventivas, solucion de problemas propios del negocio y la operaciéon con la toma de decisiones y las
demas actividades para el logro de los objetivos y metas establecidas en el contrato y en la entidad, de
acuerdo con los parametros definidos en el manual de supervision.

6. Realizar las actualizaciones las caracterizaciones para los procesos de calidad emitida y percibida en
los canales de atencion al ciudadano vy al interior de areas de la entidad, atendiendo los lineamientos
establecidos por la Direccién de Seguimiento y Mejoramiento de Procesos.

7. Consolidar y dar cumplimiento de los compromisos pactados tales como actualizacion de procesos,
instructivos y caracterizaciones en el Sistema Integrado de Gestion, requerimientos de entes de
control, auditorias internas, auditorias externas, FURAG, plan anticorrupcién, Matriz de riesgos, Plan
Sectorial, entes externos o internos entre otros, que se requiera presentar como soportes de gestion,
cuando sean solicitados.

8. Gestionar nuevos proyectos en la Direccion de Servicios Integrados de Atenciéon para el mejoramiento
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de los procesos de calidad emitida y percibida en los canales de atencién al ciudadano y al interior de
areas de la entidad.

9. Realizar las demas funciones asignadas por el jefe inmediato, de acuerdo con el nivel, naturaleza y
area de desempefio del cargo, cumpliendo estandares de calidad y oportunidad

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES.

Contratacion Estatal.

Control y Administracion de Canales de Customer Operations Performance Center - COPC.

Derechos Pensionales y Prestaciones Régimen de Prima Media con Prestacion Definida.

Estructura General del Sistema Pensiones.

Servicio al Ciudadano

Sistema de la Proteccion Social.

Sistema Integrado de Gestién (Modelo Estandar de Control Interno (MECI, Norma Técnica de Calidad en
la Gestion Publica y PIGA).

e Herramientas Informaticas (Word, Excel, Power Point, Microsoft Outlook, Internet).

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA.

Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nucleos basicos del |[Treinta y cuatro (34) meses de experiencia
conocimiento de Economia; Administracion; Derecho y |profesional relacionada.
Afines; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria de
Sistemas, Telematica y Afines; Ingenieria Electronica,
Telecomunicaciones y Afines; Ingenieria Eléctrica y
Afines; Comunicacién Social, Periodismo y Afines;
Publicidad y Afines; o Psicologia.

Titulo de postgrado en la modalidad de especializacién en
nucleos basicos del conocimiento relacionados con las
funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.

C  Aternativaporequivalencial |
Estudios Experiencia

Titulo profesional en los nlcleos basicos del |[Veintidos (22) meses de experiencia profesional
conocimiento de Economia; Administracion; Derecho y |relacionada.

Afines; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria de
Sistemas, Telematica y Afines; Ingenieria Electronica,
Telecomunicaciones y Afines; Ingenieria Eléctrica y
Afines; Comunicacién Social, Periodismo y Afines;
Publicidad y Afines; o Psicologia.

Titulo de postgrado en la modalidad de maestria en los
nucleos basicos del conocimiento relacionados con las
funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.
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Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nulcleos basicos del [Treinta y cuatro (34) meses de experiencia
conocimiento de Economia; Administracién; Derecho y |profesional relacionada.
Afines; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria de
Sistemas, Telematica y Afines; Ingenieria Electronica,
Telecomunicaciones y Afines; Ingenieria Eléctrica y
Afines; Comunicacién Social, Periodismo y Afines;
Publicidad y Afines; o Psicologia.

Titulo profesional adicional en los nucleos basicos del
conocimiento relacionados con las funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.

Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nucleos basicos del [Cincuenta y ocho (58) meses de experiencia
conocimiento de Economia; Administracion; Derecho y |profesional relacionada.
Afines; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria de
Sistemas, Telematica y Afines; Ingenieria Electronica,
Telecomunicaciones y Afines; Ingenieria Eléctrica y
Afines; Comunicacion Social, Periodismo vy Afines;
Publicidad y Afines; o Psicologia.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.
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MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

I. IDENTIFICACION.

Nivel: Profesional

Denominacion del Empleo: Profesional Especializado

Caodigo: 2028

Grado: 19

ID 1

No. de cargos Cuarenta y dos (42)

Dependencia: Donde se ubique el cargo

Cargo del Jefe Inmediato: Quien ejerza la supervisién directa
Naturaleza del cargo: Carrera administrativa

Decreto de Planta: 5022 del 2009

Il. DEPENDENCIA.

Direccién de Servicios Integrados de Atencion.

11l. PROPOSITO PRINCIPAL.
Ejercer el apoyo a la Direccion de Servicios Integrados de Atencién y a la supervisiéon en los procesos de
informes y facturacion de la gestion de los canales de atencién al ciudadano, desarrollando acciones que
permitan el aseguramiento de los indicadores en términos de calidad, cumplimiento y eficiencia, buscando
mejorar la experiencia de los ciudadanos acorde con las metas de la entidad.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES.

1. Disefar e implementar las estrategias de mejoramiento para los canales de atencién mediante el
analisis de los informes de gestidon diarios y/o mensuales, evaluando el comportamiento y nivel de
contactos histéricos sobre las operaciones, de acuerdo con los lineamientos establecidos por la
Direccién, que permitan el mejoramiento de la experiencia de los ciudadanos.

2. Consolidar y entregar para la supervision, los insumos de facturacion para los canales de atencion de
la linea de personal operativo de contratos con terceros, dentro de los términos de calidad vy
oportunidad establecidos.

3. Disefar e implementar planes y programas proyectados respecto a los procesos, politicas y
herramientas de la Unidad, cumpliendo con estandares de calidad y oportunidad.

4. Disefar, analizar y realizar los pronésticos de dimensionamiento los canales de atencion, para
determinar los recursos requeridos en los mismos, que permitan el cumplimiento de las metas vy
objetivos de la Direccion de Servicios Integrados de Atencién.

5. Implementar y entregar informes de resultados de la gestion en funciéon de las necesidades
diagnosticadas, los programas ejecutados y las propuestas de mejora proyectadas, que permitan
eficiencias en los procesos operativos y de atencion.

6. Ejercer el apoyo a la supervisiéon en la administracion y ejecucién de los contratos con terceros,
mediante la realizacion de andlisis de causas y preparacion de informes, reportando situaciones
criticas derivadas del andlisis de indicadores.

7. Coordinar la realizacion de los informes requeridos para el cumplimiento de los compromisos
pactados tales como actualizacion de procesos, instructivos y caracterizaciones en el Sistema
Integrado de Gestién, requerimientos de entes de control, auditorias internas, auditorias externas,
FURAG, plan anticorrupcion, Matriz de riesgos, Plan Sectorial, entes externos o internos entre otros, de
acuerdo con los parametros establecidos y las instrucciones de la Direccion.

8. Ejecutar nuevos proyectos en la Direccion de Servicios Integrados de Atencién para los canales de
atencion, atendiendo los pardmetros e instrucciones impartidas.

9. Realizar y entregar los analisis de causas y comportamientos de los diferentes tipos de ciudadanos y
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procesos, de acuerdo con los parametros de analisis establecidos, para crear estrategias de atencién
dirigidas a cada uno de los mismos, orientado al cumplimiento de estandares de calidad y
oportunidad.

10. Disefnar e implementar procesos de consolidacién de informacién e indicadores para cada una de las
areas de la Entidad, asi como de los proveedores que posee la Direccién de Servicios Integrados de
Atencion, dando cumplimiento a los lineamentos impartidos.

11. Evaluar la confiabilidad de la informacion suministrada respecto a informes, indicadores y pronésticos
de las diferentes lineas operativas de la Direccion de Servicios Integrados de Atencidn.

12. Facilitar y hacer seguimiento a la gestion del equipo de trabajo asignado en los procesos operativos y
definir lineamientos de acuerdo con las politicas de la entidad.

13. Realizar las demas funciones asignadas por el jefe inmediato, de acuerdo con el nivel, naturaleza y
area de desempefio del cargo, cumpliendo estandares de calidad y oportunidad.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES.
e Conceptos de Estadistica.
e Cuadros de Mando de Control.
e Derechos Pensionales y Prestaciones Régimen de Prima Media con Prestacién Definida.
e Estructura General del Sistema Pensiones.
e Inteligencia de datos
e Servicio al Ciudadano.
e Sistema de la Proteccion Social.

e Sistema Integrado de Gestion (Modelo Estandar de Control Interno (MECI, Norma Técnica de Calidad en
la Gestién Publica y PIGA).

e Herramientas Informaticas (Word, Excel, Power Point, Microsoft Outlook, Internet.

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA.
Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nlcleos basicos del |Veintiocho (28) meses de experiencia profesional
conocimiento de Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria |relacionada.
de Sistemas, Telematica y Afines; Ingenieria Electronica,
Telecomunicaciones y Afines; Ingenieria Eléctrica y
Afines; Economia; o Administracion.

Titulo de postgrado en la modalidad de especializacion en
los nucleos basicos del conocimiento relacionados con las
funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.

Alternativa por equivalencia 1
Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nlcleos basicos del |[Dieciséis (16) meses de experiencia profesional
conocimiento de Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria |relacionada.
de Sistemas, Telematica y Afines; Ingenieria Electrénica,
Telecomunicaciones y Afines; Ingenieria Eléctrica y
Afines; Economia; o Administracion.

Titulo de postgrado en la modalidad de maestria en los
nicleos basicos del conocimiento relacionados con las
funciones del empleo.
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Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.

Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nlcleos basicos del |[Veintiocho (28) meses de experiencia profesional
conocimiento de Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria |relacionada.
de Sistemas, Telematica y Afines; Ingenieria Electronica,
Telecomunicaciones y Afines; Ingenieria Eléctrica y
Afines; Economia; o Administracion.

Titulo profesional adicional en los nulcleos basicos del
conocimiento relacionados con las funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.

Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nulcleos basicos del [Cincuenta y Dos (52) meses de experiencia
conocimiento de Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria | profesional relacionada.
de Sistemas, Telematica y Afines; Ingenieria Electronica,
Telecomunicaciones y Afines; Ingenieria Eléctrica y
Afines; Economia; o Administracion.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los casos
exigidos por la ley.
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MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS

I. IDENTIFICACION

Nivel: Profesional

Denominacion del Empleo: Profesional Especializado

Caodigo: 2028

Grado: 19

ID 2

No. de cargos Sesenta y tres (63)

Dependencia: Donde se ubique el cargo

Cargo del Jefe Inmediato: Quien ejerza la supervision directa
Naturaleza del cargo: Carrera administrativa

Decreto 0576 de 2013

Il. DEPENDENCIA
Direccién de Servicios Integrados de Atencién

11l. PROPOSITO PRINCIPAL
Ejercer el apoyo a la supervisién de la ejecucion del contratos de administracién de los canales de atencion al
ciudadano con terceros, gestionando, desarrollando y solucionando acciones que permitan el aseguramiento
de los indicadores en términos de calidad, cumplimiento y eficiencia, buscando mejorar la experiencia de los
ciudadanos acorde con las metas de la entidad. Ilgualmente prestar asistencia técnica en temas contractuales y
juridicos asociados a los procesos de atencién, garantizando la adecuada incorporacién del marco juridico en
el funcionamiento de los canales de atencién.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

1. Implementar y monitorear las estrategias de mejoramiento para los canales, mediante el analisis de los
informes de gestion diarios y mensuales sobre la operacion, de acuerdo a los lineamientos
establecidos, que permitan el mejoramiento de la experiencia de los ciudadanos.

2. Implementar y monitorear los planes y programas proyectados respecto a los procesos, politicas y
herramientas de la Unidad, cumpliendo con estandares de calidad y oportunidad.

3. Monitorear los indicadores para los canales de atencién virtuales (Sede Electronica, correo escribanos,
redes sociales, entre otros), proponiendo acciones para el cumplimiento de las metas y objetivos
estratégicos de la Unidad.

4. Preparar informes de resultados de la gestién en funcién de las necesidades diagnosticadas programas
ejecutados y las propuestas de mejora proyectadas, que permitan las eficiencias en los procesos
operativos y de atencion.

5. Ejercer el apoyo a la supervision en la administracion y ejecucién de los contratos con terceros,
mediante las funciones de inspeccién, corroboracion y evaluacion, mediante acciones de vistas
permanentes, reuniones de seguimiento, monitoreos de indicadores, acciones correctivas y
preventivas, solucion de problemas propios del negocio y la operacion con la toma de decisiones y las
demas actividades para el logro de los objetivos y metas establecidas en el contrato y en la entidad,
cumpliendo los lineamientos y parametros establecidos en el manual de supervision.

6. Preparar y gestionar las actualizaciones de las caracterizaciones para los procesos de los canales de
atencion, en coordinacién con la Direccion de Seguimiento y Mejoramiento de Procesos.

7. Disefiar y aplicar evaluaciones de conocimiento a los operativos del contratista en los canales de
atencion y Back Office.

8. Consolidar los informes para el cumplimiento de los compromisos pactados tales como actualizacion
de procesos, instructivos y caracterizaciones en el Sistema Integrado de Gestidn, requerimientos de
entes de control, auditorias internas, auditorias externas, FURAG, plan anticorrupcién, Matriz de
riesgos, Plan Sectorial, entes externos o internos entre otros, que se requiera presentar como soportes
de la gestién, cuando sean solicitados.
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9. Apoyar e implementar los nuevos proyectos de la Direccion de Servicios Integrados de Atencién para el
mejoramiento de los canales de atencién.

10. Apoyar juridicamente a la Direccién de Servicios Integrados de Atencién, en cuanto a normatividad
pensional, procedimientos administrativos y procesos a implementar en la Entidad, de conformidad
con la normatividad vigente.

11.Apoyar a la Direccion de Servicios Integrados de Atencién en las etapas precontractuales vy
contractuales de los procesos licitatorios que se lleven a cabo, de conformidad con la normatividad
vigente.

12. Realizar las demas funciones asignadas por el jefe inmediato, de acuerdo con el nivel, naturaleza y

area de desempeno del cargo, cumpliendo estandares de calidad y oportunidad.
e Generalidades en control y gestion de servicio al cliente
Generalidades Contratacion Estatal.
Generalidades sobre la seguridad social (pensiones y parafiscales)
Implementaciéon y control de operaciones.
Sistema Integrado de Gestién (Modelo Estandar de Control Interno (MECI, Norma Técnica de Calidad en
la Gestion Publica y PIGA).
e Herramientas Informaticas (Word, Excel, Power Point, Microsoft Outlook, Internet)

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nudcleos basicos del |[Veintiocho (28) meses de experiencia profesional
conocimiento de Economia: Administracion; Publicidad |relacionada.
y Afines; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria
Administrativa; Derecho y Afines; Ciencia Politica,
Relaciones Internacionales; Comunicacion Social,
Periodismo y Afines; Publicidad y Afines; o Psicologia.

Titulo de postgrado en la modalidad de especializacién
en los nucleos basicos del conocimiento relacionados
con las funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los
casos exigidos por la ley

Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nacleos basicos del [Dieciséis (16) meses de experiencia profesional
conhocimiento de Economia: Administracion; Publicidad |relacionada.
y Afines; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria
Administrativa; Derecho y Afines; Ciencia Politica,
Relaciones Internacionales; Comunicacion Social,
Periodismo y Afines; Publicidad y Afines; o Psicologia.

Titulo de postgrado en la modalidad de maestria en los
nucleos basicos del conocimiento relacionados con las
funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los
casos exigidos por la ley.
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Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nulcleos basicos del [Veintiocho (28) meses de experiencia profesional
conocimiento de Economia: Administracion; Publicidad |relacionada.
y Afines; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria
Administrativa; Derecho y Afines; Ciencia Politica,
Relaciones Internacionales; Comunicacion Social,
Periodismo y Afines; Publicidad y Afines; o Psicologia.

Titulo profesional adicional en los nucleos basicos del
conocimiento relacionados con las funciones del
empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los
casos exigidos por la ley.

Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nacleos basicos del [Cincuenta y Dos (52) meses de experiencia
conocimiento de Economia: Administracién; Publicidad | profesional relacionada.
y Afines; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria
Administrativa; Derecho y Afines; Ciencia Politica,
Relaciones Internacionales; Comunicacion Social,
Periodismo y Afines; Publicidad y Afines; o Psicologia.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los
casos exigidos por la ley.
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MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS

I. IDENTIFICACION

Nivel: Profesional

Denominacion del Empleo: Profesional Especializado

Caodigo: 2028

Grado: 19

ID 3

No. de cargos Sesenta y tres (63)

Dependencia: Donde se ubique el cargo

Cargo del Jefe Inmediato: Quien ejerza la supervision directa
Naturaleza del cargo: Carrera administrativa

Decreto 0576 de 2013

Il. DEPENDENCIA

Direccién de Servicios Integrados de Atencion

11l. PROPOSITO PRINCIPAL

Ejecutar procesos de capacitacion, lineamientos y mejora de procesos en los canales de atencién al ciudadano
dentro del apoyo a la supervision de la ejecucién de los contratos con terceros, desarrollando acciones que
permitan el aseguramiento de los indicadores en términos de calidad, cumplimiento y eficiencia, buscando
mejorar la experiencia de los ciudadanos acorde con las metas de la entidad.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

1. Disefar y ejecutar estrategias de mejoramiento para los procesos de capacitacion, lineamientos vy
mejora de procesos en los canales de atencién al ciudadano mediante la elaboracion de los informes
de gestion diarios y mensuales sobre la operacion, de acuerdo con los lineamientos establecidos, que
permitan el mejoramiento de la experiencia de los ciudadanos.

2. Ejecutar acciones para el aseguramiento de la transferencia del conocimiento sobre los lineamientos a
los terceros o a quien corresponda respecto a los procesos, politicas y herramientas de la Unidad,
cumpliendo con estandares de calidad y oportunidad.

3. Ejecutar los recursos necesarios para la realizacién de planes y programas proyectados respecto a los
procesos, politicas y herramientas de la Unidad, cumpliendo con estandares de calidad y oportunidad.

4. Monitorear los indicadores establecidos para los procesos de capacitacion, lineamientos y mejora de
procesos en los canales de atencién al ciudadano proponiendo acciones orientadas al cumplimiento de
las metas y objetivos estratégicos de la Unidad.

5. Preparar informes de resultados de la gestion en funcién de las necesidades diagnosticadas en los
programas ejecutados y las propuestas de mejora proyectadas, que permitan las eficiencias en los
procesos operativos y de atencion.

6. Ejercer el apoyo a la supervision en la ejecucion de los contratos con terceros, mediante las funciones
de inspeccién, corroboraciéon y evaluacién, mediante acciones de vistas permanentes, reuniones de
seguimiento, monitoreos de indicadores, acciones correctivas y preventivas, solucién de problemas
propios del negocio y la operacién con la toma de decisiones y las demas actividades para el logro de
los objetivos y metas establecidas en el contrato y en la entidad atendiendo los lineamientos
establecidos en el manual de supervision.

7. Preparar e implementar las caracterizaciones de los procesos de capacitacion, lineamientos y mejora
de procesos en los canales de atencién al ciudadano, en coordinacién con la direccion de seguimiento
y mejoramiento de procesos.

8. Consolidar los informes para el cumplimiento de los compromisos pactados tales como actualizacion
de procesos, instructivos y caracterizaciones en el Sistema Integrado de Gestion, requerimientos de
entes de control, auditorias internas, auditorias externas, FURAG, plan anticorrupcién, Matriz de
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riesgos, Plan Sectorial, entes externos o internos entre otros, que se requiera presentar como soportes
de la gestidn, cuando sean solicitados.

Ejecutar nuevos proyectos en la Direccion de Servicios Integrados de Atencién para los procesos de
capacitacion, lineamientos y mejora de procesos en los canales de atencién al ciudadano, de acuerdo

con las instrucciones dadas por la Direccién.

e Generalidades Contratacion Estatal.

e Implementacion y control de operaciones.

la Gestion Publica y PIGA).

Estudios

e Generalidades sobre la seguridad social (pensiones y parafiscales)

10. Realizar las demas funciones asignadas por el jefe inmediato, de acuerdo con el nivel, naturaleza y
area de desempefio del cargo, cumpliendo estandares de calidad y oportunidad.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

e Generalidades en control y gestion de servicio al cliente

e Sistema Integrado de Gestién (Modelo Estandar de Control Interno (MECI, Norma Técnica de Calidad en

e Herramientas Informaticas (Word, Excel, Power Point, Microsoft Outlook, Internet)

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Experiencia

Titulo profesional en los nudcleos basicos del
conocimiento de Economia: Administracion; Publicidad
y Afines; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria
Administrativa; Derecho y Afines; Ciencia Politica,
Relaciones Internacionales; Comunicacién Social,
Periodismo y Afines; Publicidad y Afines; o Psicologia.

Titulo de postgrado en la modalidad de especializacién
en los nucleos basicos del conocimiento relacionados
con las funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los
casos exigidos por la ley
Alternativa por e
Estudios

relacionada.

quivalencia 1

Veintiocho (28) meses de experiencia profesional

Experiencia

Titulo profesional en los nlcleos basicos del
conocimiento de Economia: Administracién; Publicidad
y Afines; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria
Administrativa; Derecho y Afines; Ciencia Politica,
Relaciones Internacionales; Comunicacion Social,
Periodismo y Afines; Publicidad y Afines; o Psicologia.

Titulo de postgrado en la modalidad de maestria en los
nucleos basicos del conocimiento relacionados con las
funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los
casos exigidos por la ley.

Dieciséis (16)
relacionada.

meses de experiencia profesional
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Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nulcleos basicos del |[Veintiocho (28) meses de experiencia profesional
conocimiento de Economia: Administracion; Publicidad |relacionada.
y Afines; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria
Administrativa; Derecho y Afines; Ciencia Politica,
Relaciones Internacionales; Comunicacion Social,
Periodismo y Afines; Publicidad y Afines; o Psicologia.

Titulo profesional adicional en los nucleos basicos del
conocimiento relacionados con las funciones del
empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los
casos exigidos por la ley.

Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nacleos basicos del [Cincuenta y Dos (52) meses de experiencia
conocimiento de Economia: Administracion; Publicidad | profesional relacionada.
y Afines; Ingenieria Industrial y Afines; Ingenieria
Administrativa; Derecho y Afines; Ciencia Politica,
Relaciones Internacionales; Comunicacion Social,
Periodismo y Afines; Publicidad y Afines; o Psicologia.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los
casos exigidos por la ley.
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MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

I. IDENTIFICACION

Nivel: Central

Denominacion del Empleo: Profesional Universitario

Caodigo: 2044

Grado: 9

ID 1

No. de cargos Seis (6)

Dependencia: Donde se ubique el cargo

Cargo del Jefe Inmediato: Quien ejerza la supervision directa
Naturaleza del cargo: Carrera administrativa

Decreto de Planta 0576 de 2013

Il. DEPENDENCIA

Direccién de Servicios Integrados de Atencién

11l. PROPOSITO PRINCIPAL

Ejercer el apoyo a la Direccion de Servicios Integrados de Atencién y a la supervisiéon en los procesos de
informes y facturacion de la administracién de los canales de atencion al ciudadano, elaborando,
consolidando y analizando procesos que permitan el aseguramiento de los indicadores en términos de
calidad, cumplimiento y eficiencia, buscando mejorar la experiencia de los ciudadanos acorde con las metas
de la entidad.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

1. Ejecutar y monitorear las estrategias de mejoramiento para los canales de atencién mediante el analisis
de los informes de gestién diarios y mensuales, evaluando el comportamiento y nivel de contactos
histéricos sobre las operaciones, de acuerdo con los lineamientos establecidos, que permitan el
mejoramiento de la experiencia de los ciudadanos.

2. Apoyar a la supervision en la generacion y control de la facturaciéon para los canales de atencion de la
linea operativos del contrato con terceros.

3. Realizar el andlisis y monitoreo de la mineria, manejo y gestién de datos, que permitan generar
informes con el objetivo de encontrar eficiencias en los procesos de la Direccion de Servicios
Integrados de Atencion.

4. Procesar y controlar los informes de resultados de la gestiébn en funcion de las necesidades
diagnosticadas, programas ejecutados y las propuestas de mejora proyectadas, que permitan las
eficiencias en los procesos operativos y de atencion.

5. Ejercer el apoyo a la supervisidon en la gestion y ejecucién de los contratos con terceros, mediante la
realizacion de analisis de causas, procesamiento de informes, reporte de situaciones criticas y el
analisis de indicadores para el logro de los objetivos y metas establecidas en el contrato y en la
entidad.

6. Procesar y consolidar los informes para cumplimiento de los compromisos pactados tales como
actualizacién de procesos, instructivos y caracterizaciones en el Sistema Integrado de Gestion,
requerimientos de entes de control, auditorias

7. internas, auditorias externas, FURAG, plan anticorrupcién, matriz de riesgos, plan sectorial, entes
externos o internos entre otros, que se requiera presentar soportes de gestion cuando sean
solicitados.

8. Procesar y analizar comportamientos de los diferentes tipos de ciudadanos, de acuerdo con los
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perfilamientos que se presentan en la entidad, para crear estrategias de atencién dirigidas a cada uno
de los segmentos identificados, de acuerdo con los parametros establecidos.

9. Realizar la consolidacion y procesamiento de informacion e indicadores para cada una de las areas de
la Entidad, asi como de los proveedores que posee la Direccion de Servicios Integrados de Atencidn,
dando cumplimiento a los lineamentos impartidos.

10. Elaborar y presentar los informes que sean requeridos en las diferentes lineas operativas de atenciéon y
en la Direccidon de Servicios Integrados de Atencion, garantizando confiabilidad de la informacién
suministrada.

11. Preparar los reportes peridédicos que permitan conocer el estado de los resultados de los canales de
atencion con los indicadores y estadisticas respectivas, de conformidad con los procedimientos
establecidos.

12. Mantener actualizados los sistemas de informacién o base de datos que sean definidas por la entidad
para llevar a cabo el seguimiento a los procesos y acciones de la Direccion, en términos de calidad y
oportunidad.

13

.Realizar las demas funciones asignadas por el jefe inmediato, de acuerdo con el nivel, naturaleza y

area de desempefio del cargo, cumpliendo estandares de calidad y oportunidad.
V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

Generalidades de Cuadros de Mando de Control

Servicio al Ciudadano

Herramientas Informaticas (Word, Excel, Power Point, Microsoft Outlook, Internet, Access)
Generalidades en programacién y automatizacion.

Conocimiento medio de herramientas de programacién (Access, Visual, SQL Server)

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA
Estudios Experiencia

Titulo

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los
casos exigidos por la ley.

profesional en los nlcleos basicos del |Veinticuatro (24) meses de experiencia profesional

conocimiento de Economia: Administracién; Ingenieria |relacionada.
Industrial y Afines; Ingenieria Administrativa; Ingenieria
de sistemas, Telematica y afines o Matematicas,
Estadistica y Afines.

Alternativa por equivalencia 1
Estudios Experiencia

Titulo

profesional en los nlcleos basicos del |No requiere experiencia.

conocimiento de Economia: Administracion; Ingenieria
Industrial y Afines; Ingenieria Administrativa; Ingenieria
de sistemas, Telematica y afines o Matematicas,
Estadistica y Afines.

Titulo de postgrado en la modalidad de especializacién
en los nucleos basicos del conocimiento relacionados
con las funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los
casos exigidos por la ley.
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Alternativa por equivalencia 2

Estudios Experiencia
Titulo profesional en los nlcleos basicos del [No requiere experiencia.
conocimiento de Economia: Administracion; Ingenieria
Industrial y Afines; Ingenieria Administrativa; Ingenieria
de sistemas, Telematica y afines o Matematicas,
Estadistica y Afines.

Titulo de postgrado en la modalidad de maestria en los
nucleos basicos del conocimiento relacionados con las
funciones del empleo.

Tarjeta o matricula profesional vigente en todos los
casos exigidos por la ley.
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MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

I. IDENTIFICACION

Nivel: Técnico

Denominacion del Empleo: Técnico Administrativo

Caodigo: 3124

Grado: 15

ID 1

No. de cargos Quince (15)

Dependencia: Donde se ubique el cargo

Cargo del Jefe Inmediato: Quien ejerza la supervision directa
Naturaleza del cargo: Carrera administrativa

Decreto de Planta 5022 de 2009

I1l. DEPENDENCIA

Direccién de Servicios Integrados de Atencion

11l. PROPOSITO PRINCIPAL

Realizar las tareas de apoyo técnico - administrativo que contribuyan al cumplimiento de las funciones de la
Direccién de Servicios Integrados de Atencién, atendiendo las politicas, planes, programas, proyectos
Institucionales e instrucciones impartidas.

IV. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

1. Administrar la bandeja, punto de contacto o aplicativo que le sea asignado con el fin de hacer gestién
y reparto diario de los radicados escalados a la Direccion de Servicios Integrados de Atencién.

2. Realizar procesamiento y actualizacién de bases de datos, que sirvan de insumo para los procesos
propios de la Direccién de Servicios Integrados de atencion, de acuerdo con los procesos establecidos.

3. Participar en la elaboracion y consolidacién de informes y presentaciones, internos o externos de las
actividades de la dependencia de conformidad con las instrucciones impartidas.

4. Prestar apoyo técnico a los lideres de proyecto (redes) de conformidad con las instrucciones
impartidas.

5. Detectar y proponer acciones de mejora sobre los procesos del area, cumpliendo estandares de calidad
y oportunidad dentro del marco legal vigente.

6. Realizar y entregar con oportunidad y calidad los reportes que le sean asignados para el seguimiento
de la gestion.

7. Garantizar que los procesos a su cargo respondan a los lineamientos establecidos en el Sistema
Integrado de Gestién SIG, haciendo seguimiento al cumplimiento de las metas e indicadores
establecidos.

8. Participar en el proceso de identificacién, medicion y control de los riesgos operativos relacionados
con los procesos a su cargo y verificar las acciones, tratamientos y controles implementados.

9. Realizar las demas funciones asignadas por el jefe inmediato, de acuerdo con el nivel, naturaleza y
area de desempefio del cargo, cumpliendo estandares de calidad y oportunidad.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

Atencion al cliente interno y Servicio al ciudadano.

Manejo Basico de Estadistica

Normatividad de archivo

Sistema Integrado de Gestién (Modelo Estandar de Control Interno (MECI, Norma Técnica de Calidad en
la Gestién Publica y PIGA).

o Herramientas Informaticas (Word, Excel, Power Point, Microsoft Outlook, Internet)
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VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Estudios Experiencia

Titulo de formacion tecnoldgica en los nulcleos basicos [ Tres (3) meses de experiencia relacionada.
del conocimiento de Administracién; Ingenieria de
Sistemas, Telematica y Afines; Ingenieria Industrial vy
Afines; Bibliotecologia, Otros de las Ciencias Sociales y
Humanas.

Alternativa por equivalencia 1

Estudios Experiencia

Aprobacién de 3 afos de educacién superior en la |Doce (12) meses de experiencia relacionada.
modalidad de formacién tecnoldgica, profesional o

universitaria en los nicleos basicos del conocimiento
de Administracién; Derecho y afines; Ingenieria de
Sistemas, Telematica y Afines; Ingenieria Industrial y
Afines; Bibliotecologia, Otros de las Ciencias Sociales y
Humanas o Economia.
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ompetencias comportamentales comunes

a los servidores publicos

COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES COMUNES A LOS SERVIDORES PUBLICOS.
Las competencias comportamentales comunes para los diferentes empleos a que se
refiere el presente manual especifico de funciones y de competencias laborales seran

las siguientes:

COMPETENCIA

Aprendizaje continuo

DEFINICION DE LA
COMPETENCIA

Identificar, incorporar vy
aplicar nuevos
conocimientos sobre
regulaciones vigentes,
tecnologias disponibles,
métodos y programas de
trabajo, para mantener

actualizada la efectividad de
sus practicas laborales y su
vision del contexto

CONDUCTAS ASOCIADAS

Mantiene sus competencias actualizadas en
funcion de los cambios que exige Ila
administracion publica en la prestacién de un
6ptimo servicio.

Gestiona sus propias fuentes de informacién
confiable y/o participa de espacios informativos y
de capacitacién.

Comparte sus saberes y habilidades con sus
compafheros de trabajo, y aprende de sus colegas
habilidades diferenciales, que le permiten nivelar
sus conocimientos en flujos informales de inter-
aprendizaje.

Orientacion a
resultados

Realizar las funciones 'y
cumplir los compromisos
organizacionales con
eficacia, calidad %

oportunidad.

Asume la responsabilidad por sus resultados.

Trabaja con base en objetivos claramente
establecidos y realistas.
Disefia y utiliza indicadores para medir vy

comprobar los resultados obtenidos.

Adopta medidas para minimizar riesgos

Plantea estrategias para alcanzar o superar los
resultados esperados.

Se fija metas y obtiene
institucionales esperados.
Cumple con oportunidad las funciones de acuerdo
con los estandares, objetivos y tiempos
establecidas por la entidad.

Gestiona recursos para mejorar la productividad y

los resultados

toma medidas necesarias para minimizar los
riesgos.

Aporta elementos para la consecucion de
resultados enmarcando sus productos y/o

servicios dentro de las normas que rigen a la
entidad.

Evalua de forma regular el grado de consecucion
de los objetivos.

Orientacion al usuario y
al ciudadano

Dirigir las decisiones vy
acciones a la satisfaccion de
las necesidades e intereses
de los usuarios (internos vy
externos) y de los
ciudadanos, de conformidad

con las responsabilidades
publicas asignadas a Ila
entidad.

Valora y atiende las necesidades y peticiones de
los usuarios y de los ciudadanos de forma
oportuna.
Reconoce la interdependencia entre su trabajo y el
de otros.

Establece mecanismos para conocer las
necesidades e inquietudes de los usuarios vy
ciudadanos.

Incorpora las necesidades de usuarios vy

ciudadanos en los proyectos institucionales,
teniendo en cuenta la visién de servicio a corto,
mediano y largo plazo.
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COMPETENCIA

ompetencias comportamentales comunes
a los servidores publicos

DEFINICION DE LA
COMPETENCIA

CONDUCTAS ASOCIADAS

Aplica los conceptos de no estigmatizaciéon y no
discriminacién y genera espacios y lenguaje
incluyente.

Escucha activamente e informa con veracidad al
usuario o ciudadano.

Compromiso con la
Organizacion

Alinear el propio
comportamiento a las
necesidades, prioridades vy
metas organizacionales.

Promueve el cumplimiento de metas de la
organizacién y respeta sus normas.

Antepone las necesidades de la organizacion a sus
propias necesidades.

Apoya a la organizacién en situaciones dificiles.
Demuestra sentido de pertenencia en todas sus
actuaciones.

Toma la iniciativa de colaborar con sus
compaferos y con otras areas cuando se requiere,
sin descuidar sus tareas.

Trabajo en equipo

Trabajar con otros de
integrada y armonica para la
consecucién de metas
institucionales comunes.

Cumple los compromisos que adquiere con el
equipo.

Respeta la diversidad de criterios y opiniones de
los miembros del equipo.

Asume su responsabilidad como miembro de un
equipo de trabajo y se enfoca en contribuir con el
compromiso y la motivacion de sus miembros.
Planifica las propias acciones teniendo en cuenta
su repercusion en la consecucion de los objetivos
grupales.

Establece una comunicacion directa con los
miembros del equipo que permite compartir
informacién e ideas en condiciones de respeto y
cordialidad.

Integra a los nuevos miembros y facilita su
proceso de reconocimiento y apropiacion de las
actividades a cargo del equipo

Adaptacién al cambio

Enfrentar con flexibilidad las
situaciones nuevas
asumiendo un
positivo y constructivo de
los cambios.

manejo | *

Acepta y se adapta facilmente a las nuevas
situaciones

Responde al cambio con flexibilidad.

Apoya a la entidad en nuevas decisiones y coopera
activamente en la implementacion de nuevos
objetivos, formas de trabajo y procedimientos.
Promueve al grupo para que se adapten a las
nuevas condiciones.
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Jerarquico de empleos

COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES POR NIVEL JERARQUICO DE EMPLEOS. Las
competencias comportamentales que por nivel jerarquico se requieren como parametro
minimo para desempefar los empleos a que se refiere el presente manual especifico de
funciones y de competencias laborales, seran las siguientes:

3.1 NIVEL DIRECTIVO

COMPETENCIA

Visién estratégica

DEFINICION DE LA
COMPETENCIA
Anticipar oportunidades y
riesgos en el mediano vy
largo plazo para el area a
cargo, la organizacién y su
entorno, de modo tal que la
estrategia directiva
identifique la alternativa mas
adecuada frente a cada
situacion presente 0
eventual comunicando al
equipo la légica de las
directivas que contribuyan al
beneficio de la entidad y del

pais.

CONDUCTAS ASOCIADAS

Articula objetivos, recursos y metas de forma
tal que los resultados generen valor.

Adopta alternativas si el contexto presenta
obstrucciones a la ejecucién de la planeacién
anual, involucrando al equipo, aliados vy
superiores para el logro de los objetivos.
Vincula a los actores con incidencia potencial
en los resultados del area a su cargo, para
articular acciones o anticipar negociaciones
necesarias.

Monitorea periédicamente los resultados
alcanzados e introduce cambios en la
planeacién para alcanzarlos.

Presenta nuevas estrategias ante aliados vy
superiores para contribuir al logro de los
objetivos institucionales

Comunica de manera asertiva, clara vy
contundente el objetivo o la meta, logrando la
motivacién y compromiso de los equipos de
trabajo.

Liderazgo efectivo

Gerenciar equipos,
optimizando la aplicacién
del talento disponible vy

creando un entorno positivo
y de compromiso para el
logro de los resultados.

Traduce la vision y logra que cada miembro
del equipo se comprometa y aporte, en un
entorno participativo y de toma de decisiones.
Forma equipos y les delega responsabilidades
y tareas en funcién de las competencias, el
potencial y los intereses de los miembros del
equipo.

Crea compromiso y moviliza a los miembros
de su equipo a gestionar, aceptar retos,
desafios, directrices, superando intereses
personales para alcanzar las metas.

Brinda apoyo y motiva a su equipo en
momentos de adversidad, a la vez que
comparte las mejores practicas y desempefios
y celebra el éxito con su gente, incidiendo
positivamente en la calidad de vida laboral.
Propicia, favorece y acompana las condiciones
para generar y mantener un clima laboral
positivo en un entorno de inclusion.

Fomenta la comunicacion clara y concreta en
un entorno de respeto.

Planeacién

Determinar eficazmente las
metas y prioridades

Prevé situaciones y escenarios futuros.
Establece los planes de accion necesarios para
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COMPETENCIA

DEFINICION DE LA

CONDUCTAS ASOCIADAS

COMPETENCIA
institucionales, identificando
las acciones, los
responsables, los plazos vy
los recursos requeridos para
alcanzarlas.

el desarrollo de los objetivos estratégicos,
teniendo en cuenta actividades, responsables,
plazos, y recursos requeridos; promoviendo
altos estandares de desempefio.

Hace seguimiento a la planeacién institucional,
con base en los indicadores y metas
planeadas, verificando que se realicen los
ajustes y retroalimentando el proceso

Orienta la planeacion institucional con una
vision estratégica, que tiene en cuenta las
necesidades y expectativas de los usuarios y
ciudadanos.

Optimiza el uso de los recursos.

Concreta oportunidades que generan valor a
corto, mediano y largo plazo.

Toma de decisiones

Elegir entre dos o mas
alternativas para solucionar
un problema o atender una
situacion,

comprometiéndose con
acciones concretas y
consecuentes con la
decision.

Elige con oportunidad, entre las alternativas
disponibles, los proyectos a realizar,
estableciendo responsabilidades precisas con
base en las prioridades de la entidad.

Toma en cuenta la opinion técnica de los
miembros de su equipo al analizar las
alternativas existentes para tomar una decision
y desarrollarla.

Decide en situaciones de alta complejidad e
incertidumbre teniendo en cuenta
consideracion la consecucion de logros vy
objetivos de la entidad.

Efectia los cambios que considera necesarios
para solucionar los problemas detectados o
atender situaciones particulares y se hace
responsable de la decision tomada.

Detecta amenazas y oportunidades frente a
posibles decisiones y elige de forma
pertinente.

Asume los riesgos de las decisiones tomadas.

Gestion del Desarrollo de
las Personas

Forma un clima laboral en el
que los intereses de los
equipos y de las personas
se armonicen con los
objetivos y resultados de la
organizacion, generando
oportunidades de
aprendizaje y desarrollo,
ademas de incentivos para
reforzar el alto rendimiento.

Identifica las competencias de los miembros
del equipo, las evalta y las impulsa
activamente para su desarrollo y aplicacién a
las tareas asignadas.

Promueve la formacién de equipos con
interdependencias positivas y genera espacios
de aprendizaje colaborativo, poniendo en
comun experiencias, hallazgos y problemas.
Organiza los entornos de trabajo para
fomentar la polivalencia profesional de los
miembros del equipo, facilitando la rotacién de
puestos y de tareas.

Asume una funcién orientadora para promover
y afianzas las mejores practicas y desempenos.
Empodera a los miembros del equipo dandoles
autonomia y poder de decision, preservando la
equidad interna y generando compromiso en
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COMPETENCIA

DEFINICION DE LA
COMPETENCIA

CONDUCTAS ASOCIADAS

su equipo de trabajo.
Se capacita permanentemente y actualiza sus
competencias y estrategias directivas.

Pensamiento sistémico

Comprender y afrontar la
realidad y sus conexiones
para abordar el
funcionamiento integral vy
articulado de la organizacion
e incidir en los resultados
esperados.

Integra varias areas de conocimiento para
interpretar las interacciones del entorno.
Comprende y gestiona las interrelaciones entre
las causas y los efectos dentro de los
diferentes procesos en los que participa.
Identifica la dinamica de los sistemas en los
que se ve inmerso y sus conexiones para
afrontar los retos del entorno.
Participa activamente en el
considerando su
interdependencia para
resultados esperados.
Influye positivamente al equipo desde una
perspectiva sistémica, generando una dindmica
propia que integre diversos enfoques para
interpretar el entorno.

equipo
complejidad e
impactar en los

Resoluciéon de conflictos

Capacidad para identificar
situaciones que generen
conflicto, prevenirlas o
afrontarlas ofreciendo
alternativas de solucion vy
evitando las consecuencias
negativas

Establece estrategias que permitan prevenir los
conflictos o detectarlos a tiempo.

Evalia las causas del conflicto de manera
objetiva para tomar decisiones

Aporta opiniones, ideas o sugerencias para
solucionar los conflictos en el equipo

Asume como propia la solucién acordada por
el equipo

Aplica soluciones de conflictos anteriores para
situaciones similares.

3.2 NIVEL ASESOR

COMPETENCIA

Confiabilidad técnica

DEFINICION DE LA
COMPETENCIA

Contar con los
conocimientos técnicos
requeridos y aplicarlos a

situaciones concretas de
trabajo, con altos estandares
de calidad.

CONDUCTAS ASOCIADAS

Mantiene actualizados sus conocimientos para
apoyar la gestion de la entidad.

Conoce, maneja y sabe aplicar los
conocimientos para el logro de resultados.
Emite conceptos técnicos u orientaciones
claros, precisos, pertinentes y ajustados a los
lineamientos normativos y organizacionales.
Genera conocimientos técnicos de interés para
la entidad, los cuales son aprehendidos vy
utilizados en el actuar de la organizacion.

Creatividad e innovacion

Generar y desarrollar nuevas
ideas, conceptos, métodos vy
soluciones  orientados a
mantener la competitividad
de la entidad y el uso

Apoya la generacion de nuevas ideas vy
conceptos para el mejoramiento de la entidad.
Prevé situaciones y alternativas de solucién
gue orienten la toma de decisiones de la alta
direccion.

Reconoce y hace viables las oportunidades y
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COMPETENCIA

DEFINICION DE LA
COMPETENCIA

CONDUCTAS ASOCIADAS

eficiente de los recursos.

las comparte con sus jefes para contribuir al
logro de objetivos y metas institucionales.
Adelanta estudios o investigaciones vy los
documenta, para contribuir a la dindmica de la
entidad y su competitividad

Iniciativa

Anticiparse a los problemas
proponiendo alternativas de
solucion

Prevé situaciones y alternativas de solucién
que orientan la toma de decisiones de la alta
direccion.

Enfrenta los problemas y propone acciones
concretas para solucionarlos.

Reconoce y hace viables las oportunidades.

Construccion de relaciones

Capacidad para relacionarse
en diferentes entornos con
el fin de cumplir los
objetivos institucionales.

Establece y mantiene relaciones cordiales y
reciprocas con redes o grupos de personas
internas y externas de la organizacién que
faciliten la consecucion de los objetivos
institucionales.

Utiliza contactos para conseguir objetivos.
Comparte informacion para establecer lazos.
Interactlia con otros de un modo efectivo y
adecuado.

Conocimiento del entorno

Conocer e interpretar la
organizacion, su
funcionamiento y sus

relaciones con el entorno.

Se informa permanentemente sobre politicas
gubernamentales, problemas y demandas del
entorno.

Comprende el entorno organizacional que
enmarca las situaciones objeto de asesoria y lo
toma como referente.

Identifica las fuerzas politicas que afectan la
organizacién y las posibles alianzas y las tiene
en cuenta al emitir sus conceptos técnicos.
Orienta el desarrollo de estrategias que
concilien las fuerzas politicas y las alianzas en
pro de la organizacién.

3.3 NIVEL PROFESIONAL

COMPETENCIA

Aporte técnico -
profesional

DEFINICION DE LA
COMPETENCIA
Poner a disposicion de Ila
Administracién sus saberes
Profesionales especificos y
sus experiencias previas,
gestionando la actualizacion

de sus saberes expertos.

CONDUCTAS ASOCIADAS

Aporta soluciones alternativas en lo que refiere
a sus saberes especificos

Informa su experiencia especifica en el
proceso de toma de decisiones que involucran
aspectos de su especialidad

Anticipa problemas previsibles que advierte en
su caracter de especialista

Asume la interdisciplinariedad aprendiendo
puntos de vista diversos y alternativos al
propio, para analizar y ponderar soluciones
posibles.

Comunicacion efectiva

comunicacion
positiva con

Establecer
efectiva vy

Utiliza canales de comunicacion, en su diversa
expresion, con claridad, precision y tono
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COMPETENCIA

DEFINICION DE LA
COMPETENCIA

CONDUCTAS ASOCIADAS

superiores jerarquicos, pares
y ciudadanos tanto en la
expresion escrita, como
verbal y gestual.

agradable para el receptor.

Redacta textos, informes, mensajes, cuadros o
graficas con claridad en la expresién para
hacer efectiva y sencilla la comprensién
Mantiene escucha y lectura atenta a efectos de
comprender mejor los mensajes o informacion
recibida.

Da respuesta a cada comunicacién recibida de
modo inmediato.

Gestion de procedimientos

Desarrollar las tareas a cargo

en el marco de los
procedimientos vigentes vy
proponer e introducir

acciones para acelerar la
mejora  continua y la
productividad.

Ejecuta sus tareas con los criterios de calidad
establecidos.

Revisa procedimientos e instrumentos para
mejorar tiempos y resultados y para anticipar
soluciones a problemas.

Desarrolla las actividades de acuerdo con las
pautas y protocolos definidos.

Instrumentacién de
decisiones

Decidir sobre las cuestiones
en las que es responsable
con criterios de economia,
eficacia, eficiencia y
transparencia de la decision.

Discrimina con efectividad entre las decisiones
que deben ser elevadas a un superior,
socializadas al equipo de trabajo o pertenecen
a la esfera individual de trabajo

Adopta decisiones sobré ellas con base en
informacion valida y rigurosa

Maneja criterios objetivos para analizar la
materia a decidir con las personas
involucradas.

Asume los efectos de sus decisiones y también
de las adoptadas por el equipo de trabajo al
gue pertenece.

3.3.1 Nivel Profesional con Personal a Cargo
Se adicionan las siguientes competencias:

COMPETENCIA

Direcciéon y Desarrollo de
Personal

DEFINICION DE LA
COMPETENCIA
Favorecer el aprendizaje y
desarrollo de los
colaboradores, identificando
potencialidades personales y
profesionales para facilitar el
cumplimiento de objetivos

institucionales.

CONDUCTAS ASOCIADAS

Identifica, ubica y desarrolla el talento humano
a su cargo

Orienta la identificacién de necesidades de
formacion y capacitacion y apoya la ejecucién
de las acciones propuestas para satisfacerlas
Hace uso de las habilidades y recursos del
talento humano a su cargo, para alcanzar las
metas y los estandares de productividad
Establece espacios regulares de
retroalimentacion y reconocimiento del buen
desempefio en pro del mejoramiento continuo
de las personas y la organizacion.

Toma de decisiones

Elegir  alternativas para
solucionar  problemas vy
ejecutar acciones concretas

Elige con oportunidad, entre muchas
alternativas, los proyectos a realizar,
estableciendo responsabilidades precisas con
base en las prioridades de la entidad.
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DEFINICION DE LA

COMPETENCIA COMPETENCIA

CONDUCTAS ASOCIADAS

y consecuentes con la
decision.

Toma en cuenta la opinién técnica de sus
colaboradores al analizar las alternativas
existentes para tomar wuna decision vy
desarrollarla.

Decide en situaciones de alta complejidad e
incertidumbre teniendo en consideraciéon la
consecucién de logros y objetivos de la
entidad.

Efectia los cambios que considera necesarios
para solucionar los problemas detectados o
atender situaciones particulares y se hace
responsable de la decisién tomada.

Confiabilidad Técnica

3.4 NIVEL TECNICO

DEFINICION DE LA

COMPETENCIA

CONDUCTAS ASOCIADAS

COMPETENCIA

Contar con los
conocimientos técnicos
requeridos y aplicarlos a
situaciones concretas de
trabajo, con altos estandares
de calidad.

Aplica el conocimiento técnico en el desarrollo
de sus responsabilidades.

Mantiene actualizado su conocimiento técnico
para apoyar su gestion.

Resuelve problemas utilizando conocimientos
técnicos de su especialidad, para apoyar el
cumplimiento  de metas y  objetivos
institucionales

Emite conceptos técnicos, juicios o propuestas
claros, preciso, pertinentes y ajustados a los
lineamientos normativos y organizacionales

Disciplina Adaptarse a las politicas
institucionales 'y generar
informacién acorde con los

procedimientos.

Recibe instrucciones y desarrolla actividades
acorde con las mismas.

Acepta la supervisién constante

Revisa de manera permanente los cambios en
los procesos.

Responsabilidad Conoce la magnitud de sus
acciones y la forma de

afrontarlas

Utiliza el tiempo de manera eficiente.

Maneja adecuadamente los implementos
requeridos para la ejecucién de su tarea.
Realiza sus tareas con criterios de
productividad, calidad, eficiencia y efectividad.
Cumple con eficiencia la tarea encomendada.

3.5 NIVEL ASISTENCIAL

DEFINICION DE LA
COMPETENCIA
Manejar con responsabilidad

COMPETENCIA

Manejo de la informacién |la informacién personal e

CONDUCTAS ASOCIADAS

Maneja con responsabilidad las informaciones
personales e institucionales de que dispone.
Evade temas que indagan sobre informacién
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COMPETENCIA

DEFINICION DE LA
COMPETENCIA

CONDUCTAS ASOCIADAS

institucional de que dispone.

confidencial.

Recoge soélo informacion imprescindible para
el desarrollo de la tarea.

Organiza y guarda de forma adecuada la
informacion a su cuidado, teniendo en cuenta
las normas legales y de la organizacion.

No hace publica la informacion laboral o de las
personas, que pueda afectar la organizacién o
las personas.

Transmite informacién oportuna y objetiva.

Relaciones Interpersonales

Establecer y mantener
relaciones de trabajo
positivas, basadas en la
comunicacioén abierta'y
fluida y en el respeto por los
demas.

Escucha con interés y capta las necesidades de
los demas.

Transmite la informacion de manera fidedigna
evitando  situaciones que puedan generar
deterioro en el ambiente laboral.

Toma la iniciativa en el contacto con usuarios
para dar avisos, citas o respuestas, utilizando
un lenguaje claro para los destinatarios,
especialmente con las personas que integran
minorias con mayor vulnerabilidad social o con
diferencias funcionales.

Colaboracién

Coopera con los demas con
el fin de alcanzar los
objetivos institucionales

Articula sus actuaciones con las de los demas.
Cumple los compromisos adquiridos.

Facilita la labor de sus superiores vy
compaferos de trabajo.
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4 Competencias laborales area o proceso Relacion con el ciudadano

Norma de Competencia Laboral

Area o Nivel Competenci
Proceso Jerarquico i6 g as
transversal Funcion Actividades Claves Comportam
entales
Visién
Orientar y definir las Orientar_ 'Ips objeti.vos de | estratégica
estrategias para caracterizacion de los ciudadanos Liderazgo
promover la garantia de |Y sus.nece5|dades en relacion con ofectivo
los derechos de los la entidad B
ciudadanos relacionados : PIaneaF:|pln
con el objeto misional de | Coordinar la revision y ajuste de la Vision
la entidad, en el marco de [oferta institucional, capacidad estrategica
Directivo las politicas de la relacion [institucional y el diseio de Lid
Estado ciudadano procesos para responder a las f \derazgo
(tr_anfsparen_cliayglglc-eso a |necesidades y caracteristicas de |© ectivo
informacion publica, : B
racionalizacién de 105 cludadanos - Planeacion
tramites, rendicion de | Definir las areas responsables de Liderazgo
cuentas, participacion  [la formulacion e implementacion | afectivo
ciudadana en la gestion, |de las estrategias para fortalecer
servicio al ciudadano) [la relacién de la entidad con los »
ciudadanos - Planeacion
Orientar y definir un Establecer los  criterios  de Visic
esquema de seguimiento | qyaiyacion respecto  a la | vision
y evaluacion respecto a la | i pjementacion  de las politicas estrategica
RELACION implementacion de las | 515 fortalecer la relacion de la Liderazgo
CON EL politicas de la relacion | aptidad con los ciudadanos -
Estado ciudadano efectivo
CIUDADANO Directivo (transparencia y acceso a o .
informacién publica, Definir los mecanismos y
racionalizacidon de responsables de implementar el
tramites, rendicion de seguimiento y evaluacién a la ..
J - - ; ., o - Planeacion
cuentas, participaciéon |implementacién de las politicas
ciudadana en la gestion, |para fortalecer la relacion de la
servicio al ciudadano) en |entidad con los ciudadanos
la entidad
Generar espacios de Establecer sinergias estratégicas
~ articulacion con otras entidades publicas o
interinstitucionales y al | privadas que aporten a la efectiva
interior de la entidad, |implementacién de las politicas
~ para la adecuada para fortalecer la relacién de la
implementacion de las | entidad con los ciudadanos
politicas de la relacion
Directivo Estado ciudadano

(transparencia y acceso a
informacién publica,
racionalizacion de
tramites, rendicion de
cuentas, participacion
ciudadana en la gestion,
servicio al ciudadano)

Articular a las dependencias de la
entidad responsables de Ia
implementacién de las politicas
para fortalecer la relacién de la
entidad con los ciudadanos
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Area o Nivel Norma de Competencia Laboral
tr::;?sf/iigal Jerarquico Funcion Actividades Claves Co(r:noprgft?;';ﬂ?;les
Propone epfoques y ) Construccion de
estrateglas para Analizar el entorno y 10s| alaciones
fortalecer la lineamientos gubernamentales
implementacion de 1as |sobre las  politicas para .
politicas de la relacion |fortalecer la relacion de la|  Creatividad e
Estado ciudadano entidad con los ciudadanos innovacion:
Asesor (tr_ansparen.clla y acceso Conocimiento del
a informacién publica, entorno
racionalizacion de Proponer mecanismos y
tramites, rendicion de [alternativas innovadoras para
cuentas, participacion |fortalecer la implementacion de Creatividad e
ciudadana en la gestion, |las politicas para innovaciéon
serV|C|olaI cm_(cjlaglano) €N fortalecer la relacion de la
a enfida entidad con los ciudadanos
Identificar 'y recopilar los
activos de informacién de la
entidad conforme a los
lineamientos de Politica Publica
de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica
Clasificar la informacion es
publica o reservada o
RELACION clasificada conforme a los
CON EL lineamientos de Politica Publica
CIUDADANO de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica
Publicar de forma proactiva la - Aprendizaje
informacion publica conforme a continuo
los lineamientos de Politica
Profesional | . Publicar_,yen'fregar Zubllca |de Transparencia |y . Desarrollo de la
rest informacién pablica a cceso a la Informacion Publica ‘
Técnico empatia

los ciudadanos

Actualizar de forma
permanente la informacién
publica  conforme a los
lineamientos de Politica Publica
de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica

Responder las solicitudes de
acceso a la informacion publica
conforme a los lineamientos de
Politica Publica de
Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica

Atender los lineamientos de la
Politica

Publica de Transparencia vy
Acceso a la Informacion Publica
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Area o Nivel Norma de Competencia Laboral
ive
Proceso P Competencias
Jerarquico Funcién Actividades Claves P
transversal uncio Comportamentales
Identificar el Identificar el soporte normativo - Aprendizaje
portafolio de oferta |a5ociado a los tramites continuo
. institucional de la
Profesional . ) .
L entidad de acuerdo |Gestionar el registro y
Técnico - . . o
con la Politica de actualizacién de los tramites en| - Desarrollo de la
racionalizacion de |[el SUIT y divulgar la oferta a los empatia
tramites ciudadanos y usuarios
Prioriza los tramites de mayor -
. : - Aprendizaje
impacto al ciudadano a ser .
. . continuo
racionalizados e
Identificar las mejoras a realizar
en los tramites teniendo en
cuenta a los usuarios y| - Desarrollo dela
ciudadanos, y formula Ia empatia
Disefia e implementa |estrategia de racionalizacion de
Profesional estrategia de tramites
Técnico lrac_lonahzauon fje Articular e implementar con las
tramites en la entidad | 4reas responsables el desarrollo
de las actividades y acciones de
racionalizacién normativas,
administrativas o tecnoldgicas
4 correspondientes
RELACION P
CON EL Atender los lineamientos de la
CIUDADANO Politica de racionalizacion de
tramites
Identificar las necesidades de
informacién sobre resultados N
., Y - Aprendizaje
avances de la gestién de la i
. . continuo
entidad que tienen los
ciudadanos y grupos de interés
Definir los espacios de didlogo y
mecanismos de informacién para
la rendicion de cuentas de| - Desarrollo de la
S acuerdo con las caracteristicas empatia
Profesional | Pisena e |m|:_>ledmenta de los ciudadanos y grupos de

rendicion de cuentas

Promover el ejercicio del control
social por parte de los diferentes
grupos de interés

Articular e implementar con las
areas responsables el desarrollo
de las actividades y mecanismos
para efectuar los ejercicios de
rendicion de cuentas y control
social




Capitulo 4: Competencias funcionales para el area

O proceso

Hacer el seguimiento a |la
implementaciéon de la estrategia
de rendicion de cuentas en la
entidad

Atender los lineamientos de la
Politica de rendicion de cuentas

RELACION
CON EL
CIUDADANO

Profesional
, Técnico

Disenar e
implementar
estrategia de
participacion

ciudadana en la
gestién

Identificar escenarios de
participacion ciudadana en la
gestion institucional

Definir los grupos de interés que
pueden ser convocados a
participar en la gestion
institucional

Establecer acciones de
participacion ciudadana que se
pueden efectuar en el ciclo de la
gestion publica

Articular e implementar con las
areas responsables el desarrollo
de las actividades para efectuar
los ejercicios de participacién
ciudadana en la gestion publica

Hacer el seguimiento a la
implementacién de las acciones
de participacion ciudadana en la
gestion publica

Atender los lineamientos de la
Politica de participacion
ciudadana en la gestion

- Aprendizaje
continuo

- Desarrollo de la

empatia

Asistencial

Orientar y atender los
requerimientos de los
ciudadanos a través
de los canales de
atencién dispuestos
por la entidad en el
primer nivel de
servicio

Conocer los procedimientos
internos establecidos para todos
los momentos de relacion del
ciudadano con la entidad en el
primer nivel de servicio (entrega
de informacion publica, atencion
de tramites y otros
procedimientos, rendicién de
cuentas y participacion
ciudadana)

Orientacion
usuario y
ciudadano

Desarrollo de
empatia

al

la

Orientar al ciudadano en todos
los momentos de relacién con la
entidad en el primer nivel de
servicio (entrega de informacion
publica, atenciéon de tramites y
otros procedimientos, rendicion
de cuentas y participacion
ciudadana)

Orientacion
usuario y
ciudadano

Desarrollo de
empatia

al
al

la




