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A. DATOS GENERALES

CODIGO DEL PUESTO

09-211-1-E1C007P-0000222-E-U-D

DENOMINACION DEL
PUESTO

ATENCION A USUARIOS Y ANALISTA DE INFORMACION

CARACTERISTICA
OCUPACIONAL

U Cumplimiento a un Laudo

B. DESCRIPCION DEL PUESTO

I. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

NOMBRE DE LA
INSTITUCION

Secretaria de Infraestructura, Comunicaciones y Transportes |

RAMA DE CARGO|

Apoyo técnico

TIPO DE FUNCIONES

ADMINISTRATIVA

A NOMBRAMIENTO‘ BASE B. FUNCIONES SUSTANTIVAS |
PUESTO DEL
SUPERIOR DIRECTOR GENERAL DE CONSERVACION DE CARRETERAS
JERARQUICO
UNIDAD

DIRECCION GENERAL DE CONSERVACION DE CARRETERAS

1l. OBJETIVO GENERAL DEL
PUESTO:

Representa la finalidad o razén sustantiva del puesto. Da cuenta del por qué ese puesto existe y cual es el resultado o impacto
que aporta para la consecucién de la mision y objetivos institucionales. Debe ser especifico para el puesto, medible, alcanzable,
realista y congruente con las funciones y el perfil del puesto.

VERBO DE ACCION + INDICADOR DE DESEMPENO + SUJETO DE ACCION U OBJETO DE CONTRIBUCION

SERVICIO TELEFONICO GRATUITO CON

BRINDAR ATENCION A LAS INQUIETUDES, DUDAS, QUEJAS Y SUGERENCIAS QUE HAGAN LLEGAR LOS USUARIOS DE LA RED CARRETERA FEDERAL LIBRE DE
PEAJE Y EFECTUAR EL SEGUIMIENTO AL PROGRAMA NACIONAL DE CARRETERAS LIMPIAS, MEDIANTE LA RECEPCION DE LAS MISMAS UTILIZANDO EL

QUE CUENTA LA DIRECCION GENERAL DE CONSERVACION DE CARRETERAS, EFECTUANDO LA ACLARACION Y

RESOLUCION O, EN SU CASO, CANALIZARLAS A LAS DIFERENTES AREAS RESPONSABLES DE SU ATENCION; ASi COMO, REVISAR LOS AVANCES DE DICHO
PROGRAMA, CON EL PROPOSITO DE ATENDER DICHAS SUGERENCIAS EN EL MENOR TIEMPO POSIBLE, ASEGURAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS E
INFORMAR SOBRE EL CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA EN COMENTO.

1ll. FUNCIONES

DESCRIPCION DE LA FUNCION

¢Qué hace? ;Para qué lo hace?
Cada funcién integra un conjunto de actividades.
VERBO DE ACCION+COMPLEMENTO+RESULTADO

ATENDER DIRECTAMENTE A LOS USUARIOS DE LA RED CARRETERA FEDERAL LIBRE DE PEAJE EN LAS INQUIETUDES, DUDAS, QUEJAS Y|
SUGERENCIAS QUE PRESENTEN, MEDIANTE LA OPERACION DEL SERVICIO TELEFONICO LIBRE DE PAGO, DESTINADO PARA LA ATENCION DE|
DICHOS USUARIOS, CON LA FINALIDAD DE OTORGAR UNA RESPUESTA SATISFACTORIA A LOS USUARIOS DE DICHA RED.

RECIBIR LAS SOLICITUDES DE INFORMACION, QUEJAS Y SUGERENCIAS PLANTEADAS POR EL SERVICIO TELEFONICO LIBRE DE PAGO,
MEDIANTE LA OPERACION DE DICHO SERVICIO, DANDO ATENCION DE AQUELLAS QUE SE PUEDAN SOLUCIONAR EN EL MOMENTO Y
CANALIZANDO A LAS AREAS RESPONSABLES DE ATENDERLAS LAS QUE NO SE ENCUENTREN DENTRO DE LA COMPETENCIA CONTESTAR, CON
LA FINALIDAD DE EMITIR UNA RESPUESTA EN APEGO A LAS ATRIBUCIONES DEL AREA QUE SATISFAGA LOS REQUERIMIENTOS DEL USUARIO.

EFECTUAR UN CONTROL DE LA ATENCION BRINDADA A LOS USUARIOS DE LA RED CARRETERA FEDERAL LIBRE DE PEAJE, MEDIANTE LA
CAPTURA DE LA FECHA, HORA, NOMBRE DEL USUARIO, NUMERO TELEFONICO, DOMICILIO, ENTIDAD FEDERATIVA, ASUNTO POR EL QUE SE|
REPORTA Y COMENTARIOS EMITIDOS POR EL AREA, CON LA FINALIDAD DE MANEJAR UN SEGUIMIENTO DE LAS QUEJAS E INFORMACION
EMITIDAS Y EL SERVICIO BRINDADO AL USUARIO.

PREPARAR UN INFORME SOBRE EL SEGUIMIENTO DE LAS QUEJAS Y SUGERENCIAS EMITIDAS POR LOS USUARIOS DE LA RED CARRETERA
FEDERAL LIBRE DE PEAJE AL DIRECTOR GENERAL DE CONSERVACION DE CARRETERAS, MEDIANTE LA INTEGRACION DE LAS SOLICITUDES QUE
TIENEN MAYOR INCIDENCIA EN LOS SERVICIO REPORTADOS POR LOS USUARIOS DE LAS CARRETERAS FEDERALES, CON LA FINALIDAD DE|
OTORGAR HERRAMIENTAS QUE PERMITAN SUBSANAR LAS DEFICIENCIAS FRECUENTEMENTE REPORTADAS.

INFORMAR SOBRE INCIDENCIAS CARRETERAS OCASIONADAS POR FENOMENOS NATURALES, BLOQUEO DE PERSONAS O ACCIDENTES
VEHICULARES, A LOS USUARIOS QUE REQUIERAN DICHA INFORMACION, COMUNICANDO LOS TRAMOS CARRETEROS AFECTADOS E|
INCIDENCIAS REPORTADAS EN LA RED CARRETERA FEDERAL LIBRE DE PEAJE, CON EL PROPOSITO DE BRINDAR SOLUCIONES VIALES Y RUTAS
ALTERNAS A LOS USUARIOS QUE LES PERMITA LLEGAR A SU DESTINO.

OBTENER INFORMACION SOBRE INCIDENCIAS DE CORTES CARRETEROS TOTALES O PARCIALES, MANTENIENDO COMUNICACION CON LOS
RESPONSABLES DE LAS RESIDENCIAS GENERALES DE CONSERVACION DE CARRETERAS PARA CONOCER EL SEGUIMIENTO, AVANCE Y
APERTURA DE LA INCIDENCIA CARRETERA, CON LA FINALIDAD DE INFORMAR OPORTUNAMENTE EL AVANCE EN LA RESTAURACION DEL|
TRAMO CARRETERO A LOS USUARIOS DE LA RED CARRETERA FEDERAL LIBRE DE PEAJE.
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BRINDAR INFORMACION A LOS DISTINTOS USUARIOS DE LA RED CARRETERA FEDERAL LIBRE DE PEAJE SOBRE LOS DANOS OCURRIDOS POR
FENOMENOS NATURALES QUE CAUSARON ESTRAGOS Y PROBLEMAS DE CIRCULACION VIAL, EFECTUANDO UN MAPA DEL LUGAR EN DONDE SE
MUESTRA LOS TRAMOS DANADOS, CON LA FINALIDAD DE QUE SE COLOQUE EN LA PAGINA WEB DE LA DIRECCION GENERAL DE
CONSERVACION DE CARRETERAS, PARA SU CONSULTA Y QUE LOS USUARIOS PUEDAN CONSIDERAR LAS PRECAUSIONES CORRESPONDIENTES.

EFECTUAR EL SEGUIMIENTO DE LOS FENOMENOS NATURALES QUE PUEDAN DANAR LA RED CARRETERA FEDERAL, MANTENIENDO UNA
RETROALIMENTACION CON LOS RESPONSABLES DE LAS RESIDENCIAS GENERALES DE CONSERVACION DE CARRETERAS EN DONDE SE
PRESENTE LA EVENTUALIDAD, CON EL PROPOSITO DE PREPARAR UN INFORME SOBRE LOS DANOS OCASIONADOS QUE SIRVA DE BASE PARA
LA TOMA DE DECISIONES POR PARTE DE LAS AUTORIDADES RESPECTIVAS.

VALORAR EL AVANCE PERIODICO DE LA ATENCION Y MANTENIMIENTO DEL PROGRAMA NACIONAL DE CARRETERAS LIMPIAS, MEDIANTE LA
REVISION Y ANALISIS DE LOS REPORTES EMITIDOS POR LOS RESPONSABLES DE LA RESIDENCIA GENERAL DE CONSERVACION DE CARRETERA,
SUPERVISANDO QUE SE CUMPLAN LAS METAS ESTABLECIDAS, CON LA FINALIDAD DE INFORMAR AL SUPERIOR JERARQUICO PARA LA TOMA
DE DECISIONES.

RECABAR INFORMACION REFERENTE AL PROGRAMA NACIONAL DE CARRETERAS LIMPIAS, MEDIANTE LA SOLICITUD DE LOS AVANCES Y
SEGUIMIENTO DEL MISMO, A LAS RESIDENCIAS GENERALES DE CONSERVACION DE CARRETERAS, CON LA FINALIDAD DE EFECTUAR SU
REVISION E INFORMAR AL SUPERIOR JERARQUICO LOS RESULTADOS OBTENIDOS.

VERIFICAR LOS AVANCES DEL PROGRAMA NACIONAL DE CARRETERAS LIMPIAS, EFECTUANDO LA REVISION DE LA DOCUMENTACION SOPORTE
CONSISTENTE EN UN ALBUN FOTOGRAFICO, COLOCACION DE SENALES Y COLECTORES DE BASURA EN LA RED CARRETERA FEDERAL LIBRE DE
PEAJE, CON LA FINALIDAD DE PREPARAR UN REPORTE DE DICHOS AVANCES Y CUMPLIMIENTOS.

INFORMAR EL AVANCE MENSUAL DEL PROGRAMA NACIONAL DE CARRETERAS LIMPIAS, MEDIANTE LA INTEGRACION DE LOS RESULTADOS
OBTENIDOS POR RESIDENCIA GENERAL DE CONSERVACION DE CARRETERAS EN CUANTO AL CUMPLIMIENTO DE LAS METAS ESTABLECIDAS,
CON LA FINALIDAD DE BRINDAR HERRAMIENTAS QUE SIRVAN DE BASE PARA LA TOMA DE DECISIONES POR PARTE DE LAS AUTORIDADES
CORRESPONDIENTES.

IV. RELACIONES INTERNAS Y/O EXTERNAS.

TIPO DE RELACION: AMBAS |

Explicar brevemente con que dreas o puestos tiene relacién y ;para qué?.

RELACIONES INTERNAS: CON INTER AREAS DE LA DIRECCION GENERAL DE CONSERVACION DE CARRETERAS; ASI
COMO, CON UNIDADES ADMINISTRATIVAS DE LA SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTES Y
CENTROS SCT.

Caracteristica de la

Elija en dénde tiene impacto la informacién que maneja el puesto

. .. |LA INFORMACION QUE SE MANEJA REPERCUTE HACIA EL INTERIOR DEL AREA DE ADSCRIPCION
informacion:

V. ASPECTOS RELEVANTES DEL PUESTO

Trabajo de alta especializacion. Trabajo técnico calificado.

Explicar brevemente la

ion de los aspecto.

*SE REQUIERE EXPERIENCIA EN ATENCION CIUDADANA, ASi COMO CONCOIMIENTOS DEL MARCO NORMATIVO PARA EL EJERCICIO DE LAS ATRIBUCIONES DE LA

DIRECCION GENERAL DE CONSERVACION DE CARRETERAS, EN NIVEL DE DOMINIO BASICO.
*MANEJO DE EQUIPO DE COMPUTO

Debe declarar situacién patrimonial. No

C. PERFIL DEL PUESTO

1. ESCOLARIDAD Y AREAS DE CONOCIMIENTO

NIVEL ACADEMICO‘ CARRERA TECNICA O COMERCIAL

GRADO DE‘

AVANCE: TITULADO
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Capturar el drea general y carrera genérica requeridas para la ocupacién del puesto.

Cata Iogos

AREA GENERAL

CARRERA GENERICA

CIENCIAS SOCIALES Y ADMINISTRATIVAS

| |

ADMINISTRACION

CIENCIAS SOCIALES Y ADMINISTRATIVAS

COMUNICACION

CIENCIAS SOCIALES Y ADMINISTRATIVAS

CIENCIAS SOCIALES

EDUCACION Y HUMANIDADES

HUMANIDADES

INGENIERIA'Y TECNOLOGIA

COMPUTACION E INFORMATICA

H EDUCACION Y HUMANIDADES H H PSICOLOGIA ||

Il. EXPERIENCIA LABORAL . o
MINIMO DE ANOS DE EXPERIENCIA:

Catalogos
AREA DE EXPERIENCIA ||

Capturar las dreas generales y dreas de experiencia requeridas para la ocupacién del puesto.

|| AREA GENERAL || ||

|| CIENCIA POLITICA || || ADMINISTRACION PUBLICA ||

|| PSICOLOGIA || || PSICOLOGIA SOCIAL ||

|| CIENCIAS ECONOMICAS || || DIRECCION Y DESARROLLO DE RECURSOS HUMANOS ||

|| CIENCIAS ECONOMICAS || || ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS ||

11l. REQUERIMIENTOS O CONDICIONES ESPECIFICAS

En caso de que el puesto requiera condiciones especiales de trabajo llene el siguiente apartado.

DISPONIBILIDAD PARA
VIAJAR:

CAMBIO DE
No FRECUENCIA:|NO APLICA No
RESIDENCIA:

PERIODOS ESPECIALES DE

HORARIO DE TRABAJO : HORARIO DIURNO TRABAJO: Ne

CONDICIONES ESPECIFICAS
DE TRABAJO:
AMBIENTALES,
TEMPERATURA, RUIDO,

ESPECIFICACIONES ERGONOMICAS: ACCION, ATRIBUTO O ELEMENTO DE LA TAREA, EQUIPO
'O AMBIENTE DE TRABAJO, O UNA COMBINACION DE LOS ANTERIORES, QUE DETERMINA UN
IAUMENTO EN LA PROBABILIDAD DE DESARROLLAR ALGUNA ENFERMEDAD O LESION.

IV. COMPETENCIAS O CAPACIDADES

CAPACIDADES PROFESIONALES
(Habilidades, Conocimientos, Aptitudes y/o Actitudes)

1a las que|

corresponderan a:

DESARROLLO ADMINISTRATIVO Y

Nivel de dominio Nombre de la Capacidad Profesional

CALIDAD
E BASICO ELEMENTOS BASICOS SOBRE ETICA PUBLICA-GUBERNAMENTAL PARA LOS SERVIDORES PUBLICOS
EN LA SICT
1 TRABAJO EN EQUIPO
1 NEGOCIACION

SI EXISTE ALGUN OTRO ASPECTO QUE CONSIDERE IMPORTANTE DEL PUESTO Y QUE NO ESTE CONSIDERADO EN EL FORMATO,
ANOTARI O EN El SIGUIENTE RECUADRQ.

OBSERVACIONES:



http://www.usp.funcionpublica.gob.mx/DGPOC/DESCRIPCION PERFIL Y VALUACION DE PUESTOS/index.html
http://www.usp.funcionpublica.gob.mx/DGPOC/DESCRIPCION PERFIL Y VALUACION DE PUESTOS/index.html
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NOMBRE Y FIRMA

OCUPANTE DEL PUESTO
(TOMA DE CONOCIMIENTO)

ESPECIALISTA

FECHA DE APROBACION

JEFE INMEDIATO

dia/mes/afio.

DGRH o EQUIVALENTE




