OSITRAN

CONVOCATORIA CAP N° 014-2017-OSITRAN-JGRH-GA

UN (01) ESPECIALISTA EN ATENCION AL USUARIO INTERMEDIO DE LA JEFATURA DE

ATENCION AL USUARIO INTERMEDIO DE LA GERENCIA DE ATENCION AL USUARIO

OBJETO

Ejecutar las actividades de orientacion al usuario intermedio, procesamiento de
consultas o reclamos; y sequimiento, evaluacion y mejora de la calidad de los servicios
relacionados con la infraestructura de transporte de uso publico de competencia del
OSITRAN, a fin de custodiar los derechos e intereses de los usuarios intermedios,
conforme a las disposiciones contractuales y normativa de la materia.

AREA SOLICITANTE

Gerencia Atencion al Usuario.

DEPENDENCIA ENCARGADA DE REALIZAR EL PROCESO DE SELECCION

Gerencia de Administracion.

IV. BASE LEGAL

VI.

VIl.

v

v

v

Decreto Supremo N° 003-97-TR, que aprueba el Texto Unico Ordenado del Decreto
Legislativo N°728, Ley de Productividad y Competitividad Laboral.

Resolucion N° 062-2017-GG-OSITRAN, que aprueba la DIR-GA-003-17, Directiva de
Seleccion y Contratacion de Personal.

Resolucion N° 019-2013-PD-OSITRAN, de fecha o5 de marzo de 2013, que aprueba el
Manual de Descripcion de Puestos y sus modificatorias.

PERFIL DEL PUESTO / CARGO

Ver perfil de puesto. (De acuerdo a la normativa de Servir vigente) — Ver anexo o1.

CARACTERISTICAS DEL PUESTO / CARGO

Ver perfil de puesto. (De acuerdo a la normativa de Servir vigente) — Ver anexo o1.

CONDICIONES ESENCIALES DEL CONTRATO

CONDICIONES DETALLE
Lugar de desarrollo Calle Los Negocios 182 Piso 2, Surquillo.
del puesto
Duracion del A Plazo Indeterminado, con un periodo de prueba de tres (03)
contrato meses.
Retribucion S/. 12,500 (Dpce mil Qumle-n.to‘.s y 00/100 soles)l. Los cuales
mensual incluyen los impuestos y afiliaciones de Ley, asi como toda

deduccion aplicable al contratado bajo esta modalidad.
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VIIl. CRONOGRAMA Y ETAPAS DE LA CONVOCATORIA

Las etapas del proceso y/o cronograma ordenan el proceso de convocatoria, y deben
respetar los plazos sefalados en las normas correspondientes.

AREA
ETAPAS DEL PROCESO CRONOGRAMA RESPONSABLE
1 Publicacién del proceso en el Servicio Nacional del 10 dias anterlorgs a GA/JGRH
Empleo la convocatoria
CONVOCATORIA
Publicacion de la convocatoria en el portal web del
2 | OSITRAN: www.ositran.gob.pe. 16 de octubre de JGRH
Seccion: Oportunidad Laboral 2047
Registro de la Ficha Resumen, segun el Formato N°
3 Del 17 al 23 de
3 Descargado del portal web del OSITRAN, seccion: octubre de 2017 Postulantes
Oportunidad Laboral (Solicitud del postulante)
SELECCION

Presentar de manera obligatoria en mesa de partes
del OSITRAN, ubicada en Calle Los Negocios 182 -
piso 2, Surquillo, en horario de: 09:00 a 17:00 horas,
la siguiente documentacion:

- Ficha resumen (segun el Formato N° 3);

- Curriculum vitae descriptivo, documentado vy

Del 17 al 23 de

o L, Postulantes
4 ordenado de acuerdo a los criterios de evaluacion.| octubre de 2017
(Ver cuadro de Evaluacion Curricular — Técnica);
- Declaraciones Juradas adjuntas a las bases de la
convocatoria.
Toda la documentacidn, debe ser presentada en un
folder manila A4, debidamente foliada.
. . Comité de
5 | Evaluacién Curricular Del 24 al 26 de -
Seleccidn
octubre de 2017
Comité de
6 | Resultados de la Evaluacion Curricular (*) 27 de octubre de Seleccion/
2017 JGRH
., . Comité de
7 | Evaluacion de Conocimientos 30 de octubre de -,
Seleccion
2017
L L Comité de
Publicacion de resultados de la Evaluacion de -,
8 o 31 de octubre de Seleccion /
Conocimientos (*)
2017 JGRH
. T . Consultor
9 |Evaluacién Psicoldgica 02 de noviembre de
Externo
2017
. 03 de noviembre de Comité de
10 | Entrevista Personal 3 V! e
2017 Seleccion
11 | Publicacion de resultado final (*) 06 de noviembre de Comité de

2
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2017 Seleccion /
JGRH
SUSCRIPCION Y REGISTRO DEL CONTRATO / CARTA DE INCORPORACION
Suscripcion y Registro del Contrato o recepcion de Deloyal13de JGRH/GA/
12 -, . Ganador de
la Carta de Incorporacion noviembre de 2017 )
convocatoria

(*) Las publicaciones se realizaran en el portal web del OSITRAN: www.ositran.gob.pe

Toda postergacion del proceso de seleccion serd publica y justificada, la misma que se
comunicara a través del portal web del OSITRAN.

IX. DELASETAPAS DE LA EVALUACION
Las etapas del proceso de seleccion son preclusivas y los resultados de cada etapa
tendran caracter eliminatorio, salvo la evaluacion psicoldgica que sera referencial.

Los factores de evaluacidn dentro del proceso de seleccion tendran un minimoy un
maximo de puntos para cada etapa, teniendo un peso ponderado en la nota final de:

Puntaje Puntaje Ptfn?:aje PL{ni.:aje
ETAPAS Peso Minimo Maximo Minimo Maximo
Ponderado | Ponderado
Evaluacion Curricular | 30% 12 20 3.6 6
Evalua'C|o.n de 30% 12 20 3.6 6
Conocimientos
Evaluacion No tiene No tiene
Psicologica ] puntaje ] ] puntaje
Entrevista Personal 4,0% 12 20 4.8 8
TOTAL 100% 12 20

Los postulantes que no se presenten en alguna de las etapas del proceso de
evaluacidn quedaran fuera del proceso de seleccion de personal.

FASES DE SELECCION

- Es de caracter eliminatorio y tiene puntaje por etapas, siendo la nota minima 12y la

nota maxima 20.

- Las consideraciones a tener en cuenta por parte de los postulantes seran

determinadas por el Comité de Seleccion.
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Evaluacion Curricular - Técnica

Formacion Académica (Nivel de estudio y/o
grado académico)

Curso [ Programa
de Especializacion
y/o Diplomado

Conocimientos

Experiencia *

S Experiencia Experiencia
. Experiencia o N o
. Normativa - especifica Experiencia especifica
Diplomado en especifica no .
e yPILT de mayor de (04) | especificano | mayorde
Gestion Publica; . .. | menorde tres -
py . Proteccion al Experiencia - anos en menor de dos tres (03) s
] . Titulado / Derecho . (03) afios en ~ ~ EadErd
a2 Bachiller en . . Egresado . . Consumidor; general no puesto (02)ariosen | afios enel | pyntaie actorae
c Licenciatura en Administrativo; . puesto . . L
o Derecho, dela i o, Ofimatica menor de _ similares o en puesto areade (
E] , Derecho, , Regulacion; ., . : similares o en . -, 20 %
o Economia, , maestria . Regulacion; o Nivel - cinco (o5) puestos con | similaresoen | atencion al tos) 307
5 o Economia, Concesiones; . - ~ puestos con ) ! ptos
Ciencias de la o en ! Concesiones; basico afnos en el . funciones puestos con | usuario o al
N Ciencias de la - Proteccion al - funciones . . .
Comunicacion o L Gestion . o Atencion al (*%) sector . equivalentes funciones ciudadano a
. -, Comunicacién o s consumidor o ' PO equivalentes . . .
Administracion . - Publica -, usuario en el publico o . anivel equivalentes nivel
Administracion Atencion al . anivel : . )
. sector privado ) analista en el a nivel especialista
usuario en el pe analista en el L .
s publico e sector publico | analistaenel | enelsector
sector publico sector publico . e s
(*) ivad oprivado | sector publico publico
o pera 0 (***) (***)
Declaracion | Declaracion
3 puntos 2 puntos 2 puntos 3 puntos Jurada Jurada 2 puntos 2 puntos 2 puntos 2 puntos 2 puntos

(*) Declaracion Jurada (Ver anexo N° 02).
(**) Declaracién Jurada (Ver anexo N° 03).

(***) Un punto por cada afio adicional (tope maximo 2 puntos).
(' Se contard desde el egreso de la formacién correspondiente. Por lo cual debe presentar constancia de egresado en la etapa curricular, caso contrario se contabilizard desde la fecha indicada en el

diploma de bachiller o titulo.

Nota:

- Cada curso de especializacion deben tener no menos de 12 horas de capacitacion y los diplomados no menos de 90 horas (sélo si el curso es dictado por el ente rector debe ser mayor de ocho horas).
- Para el caso de la experiencia especifica “En puestos similares o en puestos con funciones a equivalentes a un analista en el sector publico o privado”, deben presentar certificado de trabajo,
constancias, actas de conformidad, érdenes de servicio, o resoluciones de designacidon que contenga las fecha de inicio y fin en el puesto o servicio, y para el caso de las funciones, debe adjuntar los
términos de referencia o el manual del perfil puesto; v, si es privado, la constancia o algin documento del que se evidencie la similitud con las funciones requeridas en el perfil.
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Documentos a Presentar indicado en las Bases de la Convocatoria (Pdg. 2):
v'Ficha resumen (segun el Formato N° 3);
v/ Curriculum vitae descriptivo, documentado y ordenado de acuerdo a los criterios de evaluacién.
e El postulante que no presente su Curriculo Vitae descriptivo, documentado y la Solicitud del postulante debidamente llenada y firmada en las fechas establecidas en las bases de la convocatoria
y/o no sustente con documentos el cumplimiento de los requisitos minimos sefialados en el perfil del puesto, sera DESCALIFICADO.
e Los documentos deben ser presentados en forma ordenada cronolégicamente, la informacion debe ser explicita, de acuerdo a lo solicitado en el perfil del puesto.
o El sustento del Curriculo Vitae debe acreditar la permanencia (fecha de inicio y fecha de finalizacién del vinculo) en el cargo / puesto / servicio, caso contrario, se excluira de la calificacién dicho
documento; asimismo, en el documento de capacitacién debe indicar el nimero de horas de la capacitacién de acuerdo al perfil solicitado.
Cabe indicar que la informacion consignada en la hoja de vida documentada tiene cardcter de declaracion jurada, por lo que el postulante serd responsable de la informacion consignada en dicho
documento y se somete al proceso de fiscalizacion posterior que lleve a cabo la entidad.
e Declaraciones Juradas adjuntas a las bases de la convocatoria (Formato 11, anexo 02 y 03).
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XI.

DE LAS BONIFICACIONES
Se considerard en los casos que correspondan, la aplicacion de las siguientes
bonificaciones:

10.1.

10.2.

Bonificacion por discapacidad: De acuerdo con lo dispuesto en el numeral 48.1 del
articulo 48° de la Ley N° 29973, las personas con discapacidad que cumplan con los
requisitos para el cargo y hayan obtenido un puntaje aprobatorio, obtendran una
bonificacion del 15% sobre el puntaje total obtenido en la etapa de evaluacion,
que incluye la entrevista final. Por tanto, el postulante que haya acreditado dicha
condicion en el Curriculo Vitae documentado (mediante la copia del carné de
discapacidad emitido por el CONADIS), percibira tal bonificacion.

Bonificacion por ser Licenciado del Servicio Militar Acuartelado y de las Fuerzas
Armadas: De acuerdo con lo establecido en el articulo 4° de la Resolucion de
Presidencia Ejecutiva N° 61-2010-SERVIR-PE, obtendran una bonificacion del 10%
sobre el puntaje obtenido en la Etapa de Entrevista. Por tanto, el postulante que
haya acreditado dicha condicion en el Curriculo Vitae documentado (mediante la
copia del documento oficial emitido por la autoridad competente que acredite su
condicion de Licenciado de Fuerzas Armadas), percibira tal bonificacion.

La omisidn en la presentacion de las acreditaciones correspondientes en el Curriculo
Vitae, no dara derecho a la asignacion de la referida bonificacidon ni podra ser materia de
subsanacion alguna.

DE LOS RESULTADOS FINALES
Para ser declarado ganador del puesto/cargo convocado se tomaran en cuenta las
siguientes consideraciones:

- Evaluacion curricular : Puntaje 30%
- Evaluacion de conocimientos : Puntaje 30%
- Entrevista personal :  Puntaje 40%

Puntaje Total = Evaluacion curricular + Evaluacion de conocimientos + Entrevista

Personal

Si es una persona con discapacidad y ha acreditado tal condicion:

\ Puntaje Final = Puntaje Total + 15% Bonificacion por Discapacidad * Puntaje Total

Si es Personal Licenciado de las Fuerzas Armadas y ha acreditado tal condicion:

Puntaje Total = Evaluacion + Evaluacion + Entrevista + 10% Entrevista

Curricular Conocimientos Personal Personal

Se publicard los resultados finales en orden de mérito, de acuerdo al puntaje final.
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XIl.

DE LA DECLARATORIA DE DESIERTO O DE LA CANCELACION DEL PROCESO
12.1. Declaratoria del proceso como desierto
El proceso podra ser declarado desierto en alguno de los siguientes supuestos:

a. Cuando no se presentan postulantes al proceso de seleccion.

b. Cuando ninguno de los postulantes cumple con los requisitos minimos.

c. Cuando habiendo cumplido los requisitos minimos, ninguno de los postulantes
obtiene puntaje minimo en las etapas de evaluacion del proceso.

12.2. Cancelacion del proceso de seleccion
El proceso puede ser cancelado en alguno de los siguientes supuestos, sin que sea
responsabilidad de la Entidad:

a. Cuando desaparece la necesidad del servicio de la Entidad con posterioridad al
inicio del proceso de seleccion.

b. Por restricciones presupuestales.

c. Otros supuestos debidamente justificados.

XIlI. DE LA IMPUGNACION

El postulante que no estuviera de acuerdo con el resultado final luego de la publicacion de
los resultados finales, podra solicitar la aclaracion dentro del dia siguiente a la fecha de
publicacion, la cual sera atendida por el Comité Evaluador a mas tardar dentro de los
cinco (o5) dias habiles siguientes de la recepcidon del documento.

De no estar conforme con dicha aclaracion, tendra expedito su derecho de impugnacion
ante el Tribunal Civil, dentro de los plazos establecidos en el Reglamento del Tribunal del
Servicio Civil.

XIV.DE LA SUSCRIPCION Y REGISTRO DEL DOCUMENTO O CONTRATO

Dentro de los cinco (o5) dias habiles siguientes a la fecha de publicacidn de los resultados,
el ganador (a) del puesto convocado deberad presentar los documentos requeridos para su
incorporacion a la Entidad y suscripcion del contrato correspondiente, segun lo sefialado
en la Directiva sobre Seleccion y Contratacion de Personal.

El postulante que resulte ganador y que viene prestando servicios en una Entidad Publica,
deberd solicitar a la Jefatura de Gestion de Recursos Humanos, o la que haga sus veces,
de la Entidad que proviene, su retiro del Médulo de Gestion de Recursos Humanos del
Ministerio de Economia y Finanzas.

El personal que ingresa bajo el régimen de la actividad privada o por Contratacion
Administrativa de Servicios, estara sujeto a un periodo de prueba de tres (03) meses.
Asimismo, previo acuerdo por escrito entre las partes, puede pactarse, en el caso del
personal sujeto al régimen de la actividad privada, un tiempo mayor, el cual no podra
exceder de los seis (06) meses, siempre que se requieran de un periodo de capacitacion o
adaptacion, o la naturaleza o grado de responsabilidad del puesto lo justifique.
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Formato N° 11

Declaracion Jurada de no tener impedimento para contratar y de no percepcion de
otros ingresos del Estado

Por medio del presente, vyo ,
identificado (a) con  DNI N° , domiciliado (a) en
del distrito de , de la provincia de

y Departamento de , declaro bajo
juramento:

1. No tenerimpedimento para contratar con el Estado.

2. Si resultara ganador (a) del proceso de seleccidon al que postulé y de vincularme
laboralmente con OSITRAN, no podré percibir otro ingreso del Estado, salvo por funcién
docente o dietas por participacion en un directorio de entidades o empresas publicas.
De configurarse dicha situacién de excepcién, informaré a la Entidad.

Nombre

Documento de Identidad

Firma

Es obligatorio presentar el presente formato, caso contrario descalifica al postulante.



ANEXO o1

SservAr FORMATO DE PERFIL DE PUEST

Organo o unidad orgdnica: Jefatura de Atencion al Usuario Intermedio
I inacion del p: 2 Profesional | / SP-ES
bre del Especialista en Atencién al Usuario Intermedio
Dependencia jerarquica lineal: Jefe de Atencion al Usuario Intermedio
Dependencia funcional: No aplica
Puestos su cargo: No aplica

MISION DEL PUESTO

Ejecutar 1as actividades de orientacion al usuario intermedio, procesamiento de consultas o reclamos; y seguimiento, evaluacion y|
mejora de la calidad de los servicios relacionados con la infraestructura de transporte de uso publico de competencia del OSITRAN, a fin
de custodiar los derechos e Intereses de los usuarios intermedios, conforme a las disposiciones contractuales y normativa de la materia.

FUNCIONES DEL PUESTO

Brindar asistencla y apoyo en la formulacion de procesos de mejora de én 3l usuario i dio asi como de seguil Y de la!
1|calidad de los servicios brindados por parte de las Entidades Prestadoras para la adopcidn o Implementacién de estindares y buenas pricticas en|
servicios de atenclon al usuario intermedic.

2 |Brindar asistencia en la propuesta y ion de acci parala 1 de canales de al usuario

Atender las peticiones (c It i des ) p das por los usuaries intermedios, de |a infraestructura de transporte de uso publico, bajo el
Ambito de competencia del OSITRAN, a través de los diversos canales camo via telefonica, electrdnica, escrita y/o presencial.

Orientar a los usuarios intermedios de 1a infraestructura de transporte de uso piblico, bajo el dmbito de competencia del OSITRAN, respecto del|
procedimiento de reclamos y de los deberes y derechos que le asisten.

Promaver y velar por el cumplimiento de las normas de proteccion al usuario intermedio, contenidas en los diversos documentos normativos del
O8I TRAN

Brindar asistencia en el procesamiento de los casos recurrentes de reclamos de los usuarios intermedios con el fin de adoptar las medidas y/o
acciones pertinentes, tales como propuestas normativas, solicitudes de informacion a las Entidades Prestadoras, entre otros

7|Otras funciones asignadas por 1a féfatura inmediata, relacionadas a la misidn del puesto.

COORDINACIONES PRINCIPA

Ci &£

Con todas las Instancias de |a Entidad

Coordinaciones Externas i I
Enti el que se para las tareas que tiene encomendadas.
FORMACION ACADEMICA

2, 4 ” C.) ¢Se requiere
A.) Nivel Educativo B.) ¥ requeridos para el puesto Cologiatura?

s ot [P [+ [F]~

O~ OO

O 00

o L] [

R[] [ [[Jews [ s
Gl [ B e

D.,...... [:],..m.

Derecho, Economia, Clencias de la
Comunicacion o Administracién.
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CONOCIMIENTCS

A) G 7 i il para el puesto (No ia) 2
lGeslion POblIca; Derecho Administrative; Regulacion; Concesiones; Proteccion al consumidor o Atencion al usuario @n el sector publico. |

B)F de on k con
Note: Cade curso de especialivacidn deben tener no menos de 12 horas de copacitacion y fos diplomadas nd menas gde 90 horas.

Diplomado en Gestion Publica; Derecho Administrativo; Regulacion; Concesiones; Proteccién al consumidor 0 Atencidn al usuano en el sector poblico.

€.) Conocimientos de Ofimitica e Idiomas.

Nivel de dominio Nivei de dominio
ORMATICA | Noaglics | Bitio | Intermedio| Avanzado IDIOMAS Noapica | Bazeo | Intermedio| Avemsade
Procesador de textos
(Werd, Cpen Office X Inglés X
x

Experiencia general
Indique a cantidad total de afios de experiencia laboral; va sea en el sector publico o privado.

(5 afos. ]

Experiencia especifica
A. Indique el tiempo de experiencia requerida para el puesto en funcién o la materia:
|3 afios en un puesto similar y/o en puestos con funciones equivalentes. I

B. En base a la experiencia requeridas para el puesto (Parte A), seriale el tiem po regueridg en el sector publico: ]
2 aios.

C. Marque el nivel minimo de puesta que se raquiers como experiencia, yva sea en el sector pablico o privado:
Practicants wihae o Supervisor [ 10fe de Area o Goronte o
profesionsl D:-lmo E Anelo D(’p"""" Dc«ndmﬁw Dot Ohrector

* Mencione otros aspeclos complomentorios sobre B réquitito de experiencio; en coso existiera olgo adicional para el puesto.

NACIONALIDAD
éSe naclonalidad p Si X | No

L

Anote el sustento I

HABILIDADES O COMPETENCIAS :
,J';;.-\ ¢ R"E?\gnmdon a resultados, Vocadion de servicios, Trabajo en equipo.
Q7 o P
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ANEXO o2

DECLARACION JURADA DE CONOCIMIENTOS

Por medio del presente, yo identificado (a)

con Documento Nacional de Identidad Nro. , domiciliado en

, del distrito de

, provincia de y

Departamento de

Declaro bajo juramento, tener conocimientos en la Normativa de Proteccion al
Consumidor; Regulacién; Concesiones; o Atencién al usuario en el sector publico.

Firma

Es obligatorio presentar el presente formato, caso contrario descalifica al postulante.
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ANEXO o3

DECLARACION JURADA DE CONOCIMIENTOS DE OFIMATICA

Por medio del presente, yo

identificado (@) con DNI N° , domiciliado (a) en

del distrito de , de la provincia de

—

y Departamento de

DECLARO BAJO JURAMENTO conocer y manejar los programas de Microsoft Office
de acuerdo al siguiente cuadro:

Marcar con un aspa.

OFIMATICA Basico Intermedio Avanzado

Procesador de textos (Word, Open
Office Write, etc.)

Hojas de Calculo
(Excel, OpenCalc., etc.)

Programa de presentaciones
(Power point, prezi, etc.)

(Otros)

Firma

Es obligatorio presentar el presente formato, caso contrario descalifica al postulante.
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