PROFESIONAL ESPECIALIZADO 18 (2010) — SECRETARIA GE NERAL —
TRANSPARENCIA, PARTICIPACION Y SERVICIO AL CIUDADAN O

l. IDENTIFICACION DEL CARGO

1. Denominacion: Profesional Especializado
2. Tipo Cargo: Administrativo

3. Cadigo Cargo: 2010

4. Grado del Cargo: 18

5. Ubicacion Organizacional: Central

6. Nivel del cargo: Profesional

7. Ubicacion Funcional: 50 Secretaria General

8. Dependencia: 50 Secretaria General

9. Area: 5004 Atencién al Ciudadano
10. Sub area: No aplica

11. Cargo del Jefe: 0050 Secretario General

Il. PROPOSITO PRINCIPAL

Elaborar planes y programas de atencion al ciudadano que promuevan un servicio
efectivo por parte de los servidores publicos de la entidad, con base en las politicas, la
mision, la visién y las normas aplicables.

lll. DESCRIPCION FUNCIONES ESENCIALES

Hacen parte de este perfil las funciones generales para todos los servidores de la
Defensoria del Pueblo y las correspondientes con el nivel del cargo establecidas en
esta Resolucién y las siguientes:

1. Atender las quejas y reclamos presentados frente al desempefio de las
dependencias y servidores publicos en coordinacion con la Oficina de Control
Interno a fin de proyectar mecanismos de mejora que garanticen una adecuada
atencion al usuario.

2. Poner en marcha el modelo de atencién al ciudadano de acuerdo con las
necesidades planteadas y los estandares de calidad establecidos en respuesta a
la misién y politicas institucionales.

3. Administrar el sistema de informacién frente a la gestion de atencién al ciudadano
de acuerdo con los procesos y procedimientos propios de la entidad en respuesta
a la misién institucional.

4. Suministrar la informacién de caracter publico que solicite el ciudadano como
derecho fundamental de acuerdo con normatividad, politicas institucionales y
canales establecidos.

5. Realizar campanfas de divulgacion con base en las necesidades de los ciudadanos
frente a la adecuada prestacion del servicio de acuerdo a la mision y politicas
institucionales

IV. CRITERIOS DE DESEMPENO

1. Las quejas y reclamos presentados frente al desempefio de las dependencias y
servidores publicos se atienden y presentan de manera eficaz y oportuna y
siguiendo los lineamientos y procedimientos establecidos.




2. El modelo de atencion al ciudadano se ejecuta de acuerdo con las necesidades
planteadas y los estandares de calidad establecidos y responden a la mision y
politicas institucionales.

3. El sistema de informacion frente a la gestion de atencidon al ciudadano, se
administra de forma transparente siguiendo los procesos y procedimientos y de
acuerdo a las normas institucionales.

4. La informacion de caracter publico que solicita el ciudadano se suministra de
acuerdo a los canales establecidos, de manera eficaz y oportuna garantizando los
derechos de los ciudadanos en respuesta a la constitucién y la ley.

5. Las campafias de divulgacion se realizan con base en las necesidades de los
ciudadanos, facilitando una adecuada prestacion del servicio al usuario de acuerdo
con la misién institucional la constitucion y la ley.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIAL ES

1. POLITICAS — ESTADO: Constitucion Politica, organizacion del Estado, politicas
publicas, normas de contratacion publica, Codigo Disciplinario Unico.

2. MISIONALES INSTITUCIONALES: Estructura organizacional y funcional de la
Entidad, basico en Derechos Humanos, DIH, Plan anticorrupcion y de atencion al
ciudadano, Modelo integrado de Planeacién y Gestion.

3. PROCESOS ADMINISTRATIVOS — FUNCIONALES: Planeacion estratégica,
procedimiento administrativo, formulacion, evaluacién y gerencia de proyectos,
procesos y procedimientos, manejo y elaboracion de indicadores, analisis de
informacién, basicos sobre Sistema de Control Interno, Servicio al Ciudadano,
Sistema de Gestién de Calidad y Modelo Estandar de Control Interno para las
Entidades Publicas, ofimatica, presupuesto.

4, COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES: Aprendizaje continuo, experticia
profesional, trabajo en equipo y colaboracion, habilidades comunicativas,
creatividad e innovacion.

VI. RANGOS DE APLICACION

Entidades publicas del nivel nacional, territorial o cualquier oficina en representacion
del Estado en el exterior.

Clases. Verbal, telefonica, virtual (Chat, e—mail, teleconferencia, foro virtual).
Categoria. Informacion.

Clases. Escrita, digital, verbal, presencial.

VII. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

1. Titulo profesional en Ciencias Sociales y Humanas, Economia, Administracion,
Contaduria y afines, Ingenierias, Matematicas, Estadistica o nucleos basicos del
conocimiento relacionados con las funciones a desempefiar y tarjeta o matricula
profesional en los casos requeridos por la ley.

2. Titulo de postgrado en areas afines con las funciones a desempeiiar.

3. Dos (2) afios de experiencia profesional relacionada con las funciones a
desempefiar.




