FUNCION
PUBLICA

DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS DE LA APF

UNIDAD DE POLITICA DE RECURSOS HUMANOS DE LA ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL
DIRECCION GENERAL DE ORGANIZACION Y REMUNERACIONES DE LA ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL

A. DATOS GENERALES

CODIGO DEL PUESTO

09-400-1-E1C007P-0000154-E-S-D

DENOMINACION DEL
PUESTO

OPERADOR EN TELEFONIA

CARACTERISTICA
OCUPACIONAL

S Seguridad Nacional

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

A. NOMBRAMIENTO‘

CONFIANZA B. FUNCIONES |

PUESTO DEL
SUPERIOR
JERARQUICO

SUBDIRECTOR DE SUPERVISION Y CONTROL

UNIDAD
ADMINISTRATIVA

Subsecretaria de Comunicaciones

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

COMUNICAR A LOS USUARIOS INTERNOS Y EXTERNOS QUE LLAMAN AL CONMUTADOR CENTRAL DE LA SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTES,
MEDIANTE LA OPERACION EFICIENTE DE LAS CONSOLAS DE OPERADORA (PC’S) Y A TRAVES DEL ENRUTAMIENTO DE SUS LLAMADAS A LAS EXTENSIONES
CONFERIDAS O SOLICITADAS, DE FORMA CORRECTA, CORTES Y RAPIDA, CON EL PROPOSITO DE CONTRIBUIR AL BUEN FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO DE
COMUNICACION DE VOZ DE LA DEPENDENCIA CON EL PUBLICO USUARIO.

1ll. FUNCIONES

DESCRIPCION DE LA FUNCION

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

ADMINISTRAR EFICIENTEMENTE LAS CONSOLAS DEL CONMUTADOR CENTRAL DE LA SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTES,
MEDIANTE LA OPERACION DE EQUIPOS DE COMPUTO Y LAS APLICACIONES AVANZADAS DEL PROGRAMA (SOFTWARE) DE OPERADORA, CON
LA RAPIDEZ Y RESPONSABILIDAD CONDUCENTE, CON LA FINALIDAD DE MEJORAR CON ESTO LOS TIEMPOS DE RESPUESTA AL PUBLICO
USUARIO, COADYUVANDO A LAS FUNCIONES PROPIAS DE LA DEPENDENCIA GUBERNAMENTAL QUE DA SERVICIO AL PUBLICO EN GENERAL.

VINCULAR VIA TELEFONICA A LOS USUARIOS QUE REALICEN LLAMADAS SOLICITANDO COMUNICACION CON EL PERSONAL DE LAS|
DIFERENTES UNIDADES ADMINISTRATIVAS DEPENDIENTES DE ESTA SECRETARIA, MEDIANTE EL AGIL Y ADECUADO MANEJO DE DIRECTORIOS
Y DE LA BASE DE DATOS CON QUE CUENTA LA CONSOLA DE OPERADORA (PC“S); ASi COMO, MOSTRANDO DISPOSICION Y CORTESIA EN CADA
UNA DE LAS LLAMADAS, CON LA FINALIDAD DE FACILITAR LA COMUNICACION ENTRE EL PUBLICO USUARIO Y EL PERSONAL DE LA
SECRETARIA PARA CONTRIBUIR ASi AL LOGRO DE METAS Y OBJETIVOS DEFINIDOS PARA LAS UNIDADES ADMINISTRATIVAS DE LA SCT AL
FACILITAR LA COMUNICACION ENTRE LOS DIVERSOS PARTICIPANTES.

INFORMAR AL PUBLICO EXTERNO SOBRE LAS UBICACIONES, AREAS, PERSONAL A CARGO Y/O NUMEROS TELEFONICOS A DONDE REQUIEREN
DIRIGIRSE PARA ABORDAR ALGUN ASUNTO, MEDIANTE LA RECOPILACION Y CONSULTA DE LA INFORMACION PRECISA PARA
POSTERIORMENTE PROCEDER A REALIZAR LA RECOMENDACION ADECUADA Y/O TRANSFIRIENDO CORRECTAMENTE AL USUARIO HACIA EL
AREA U ORGANISMO INTERNO QUE LE PUEDA BRINDAR EL SERVICIO DESEADO, CON LA FINALIDAD DE REALIZAR DE FORMA EFICIENTE LA
LABOR DE LA SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTES.

CONFORMAR UN SISTEMA EFICIENTE DE ATENCION QUE PERMITA ASESORAR CORRECTA Y OPORTUNAMENTE A LOS USUARIOS DEL|
CONMUTADOR DE LA SECRETARIA, COORDINANDO LOS RECURSOS Y MEDIOS DE INFORMACION DISPONIBLES, A FIN DE CANALIZAR LAS
LLAMADAS CUANDO SE SOLICITE LA COMUNICACION CON PERSONAL QUE NO CUENTA CON UNA EXTENSION TELEFONICA ASIGNADA Y NO SE
ENCUENTRE EN LAS BASES DE DATOS MANEJADAS, CON EL PROPOSITO DE NO NEGAR EL SERVICIO DE INFORMES Y DEMOSTRAR LA
EFICIENCIA Y DISPOSICION EXISTENTE EN LA SCT.

EFECTUAR EL PROCESO DE ACTUALIZACION DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION QUE SE MANEJAN EN LA UNIDAD ADMINISTRATIVA,
RECABANDO LA INFORMACION EN LOS CASOS QUE SE PRESENTEN CAMBIOS EN LOS CONDUCENTES DATOS, A TRAVES DE LA VERIFICACION
CONSTANTE DE LOS MISMOS, CON LA FINALIDAD DE MANTENER LAS BASES DE DATOS ACTUALIZADAS Y PROPORCIONAR DE ESTA MANERA
UN SERVICIO OPORTUNO A LOS DIVERSOS PUBLICOS QUE SE ATIENDEN, YA SEAN INTERNOS O EXTERNOS.
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NOTIFICAR AL PERSONAL QUE INTEGRA LA UNIDAD, RESPECTO DE ALGUNA MODIFICACION O ACTUALIZACION DE CUALQUIER AREA O
EMPLEADO ADSCRITO DE LA SECRETARIA, INFORMANDO DE FORMA INMEDIATA A LAS DEMAS OPERADORAS TELEFONICAS, CUANDO ViA
6 TELEFONICA, SE LE COMUNIQUE DE MANERA INDIVIDUAL ESTA CLASE DE INFORMACION PARA PROCEDER A LA ACTUALIZACION DE LOS|
MEDIOS DE CONSULTA, CON EL PROPOSITO DE QUE CONOZCAN DICHAS MODIFICACIONES Y A SU VEZ BRINDEN INFORMACION VERIDICA Y
OPORTUNA AL PUBLICO USUARIO DEL CONMUTADOR CENTRAL DE LA DEPENDENCIA.

IV. RELACIONES INTERNAS Y/O EXTERNAS.

TIPO DE RELACION: AMBAS |

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

INTERNAS: CON LAS DIVERSAS UNIDADES ADMINISTRATIVAS DE LA SECRETARIA DE
COMUNICACIONES Y TRANSPORTES. EXTERNAS: CON EL PUBLICO EN GENERAL QUE LLAMA
AL CONMUTADOR CENTRAL; CON EL OBJETIVO DE FACILITAR LA COMUNICACION ENTRE EL
PUBLICO USUARIO Y EL PERSONAL

Elija en dénde tiene impacto la informaciéon que maneja el puesto

Caracteristica de la

. .. |LA INFORMACION QUE SE MANEJA REPERCUTE HACIA EL INTERIOR DE LA DEPENDENCIA
informacion:

V. ASPECTOS RELEVANTES DEL PUESTO

Trabajo técnico calificado.

Explicar brevemente Ila eleccién de los aspectos.

SE REQUIERE CONOCIMIENTO EN MANEJO DE CONSOLA DE OPERADORA CISCO Y TECNICAS DE ATENCION Y SERVICIO AL PUBLICO.

Debe declarar situacién patrimonial.

C. PERFIL DEL PUESTO

1. ESCOLARIDAD Y AREAS DE CONOCIMIENTO

NIVEL ACADEM'CO‘ PREPARATORIA O BACHILLERATO |
GRADO DE
AVANCE: TITULADO

Capturar el drea general y carrera genérica requeridas para la ocupacién del puesto. Cata’logos
“ AREA GENERAL H “ CARRERA GENERICA ||
H NO APLICA H H NO APLICA ||

Il. EXPERIENCIA LABORAL . _

MINIMO DE ANOS DE EXPERIENCIA: @

Capturar las dreas generales y areas de experiencia requeridas para la ocupacién del puesto. Cata’logos
| AREA GENERAL | | AREA DE EXPERIENCIA ||
|| CIENCIA POLITICA || || ADMINISTRACION PUBLICA ||
" MATEMATICAS " " CIENCIA DE LOS ORDENADORES ||
|| PSICOLOGIA || || ASESORAMIENTO Y ORIENTACION ||

11l. REQUERIMIENTOS O CONDICIONES ESPECIFICAS

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

DISPONIBILIDAD PARA FRECUENCIA CAMBIO DE
VIAJAR: ) RESIDENCIA:
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. PERIODOS ESPECIALES DE
HORARIO DE TRABAJO : HORARIO DIURNO TRABAJO:

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)

iona las idades que|
corresponderan a:
DESARROLLE_Z’;Z’;'STM”VO v Nivel de dominio Nombre de la Capacidad Profesional
[N BASICO ELEMENTOS BASICOS SOBRE ETICA PUBLICA-GUBERNAMENTAL PARA LOS SERVIDORES PUBLICOS
EN LA SICT
1 TRABAJO EN EQUIPO
1 NEGOCIACION
OBSERVACIONES: SI EXISTE ALGUN OTRO ASPECTO QUE CONSIDERE IMPORTANTE DEL PUESTO Y QUE NO ESTE CONSIDERADO EN EL FORMATO,
ANOTARLO EN El SIGUIENTE RECUADRO

NOMBRE Y FIRMA
OCUPANTE DEL PUESTO JEFE INMEDIATO
(TOMA DE CONOCIMIENTO)
ESPECIALISTA DGRH o EQUIVALENTE
FECHA DE APROBACION

dia/mes/afio.




