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CONVOCA A PROCESO DE SELECCION PARA PROVEER CARGO
DE PROFESIONAL A CONTRATA GRADO 11, CON FUNCIONES
DIRECTIVAS, QUE SE DESEMPENARA EN LA UNIDAD DE
GESTION CENTRALIZADA DE RECLAMOS Y APRUEBA BASES
ADMINISTRATIVAS.

VISTOS: La Ley N°18.834, Estatuto Administrativo y el D.F.L.
N°29, de 2004, del Ministerio de Hacienda, que Fija texto refundido, coordinado y sistematizado de la
Ley N°18.834, sobre Estatuto Administrativo; el DS N°69 del 2004 del Ministerio de Hacienda que
establece Reglamento sobre Concursos del Estatuto Administrativo; la Ley N° 18.410, que crea la
Superintendencia de Electricidad y Combustibles; la Ley 19.880, sobre Bases de Procedimientos
Administrativos que Rigen los Actos de la Administracion del Estado; la Ley N°18.575 Orgdnica
Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado; lo establecido en la Resolucion N°6
del 2019 de la Contraloria General de la Republica que fija Normas sobre Exencién de Toma de Razén
de las materias de personal que se indican; Resolucién de la Direccidon Nacional del Servicio Civil del 10
de noviembre de 2017 que Aprueba Normas de Aplicacidon General en Materias de Gestidn y Desarrollo
de personas, a todos los servicios publicos conforme la facultad establecida en el articulo 2°, letra q), de
la ley Organica de la Direccién Nacional del Servicio Civil, contenida en el Articulo vigésimo sexto de la
Ley N° 19.882.

CONSIDERANDO:

Que, es necesario designar a un profesional a contrata para
desempenarse como Jefatura de la Unidad de Gestidn Centralizada de Reclamos, grado 11 de la Escala
de Organismos Fiscalizadores, atendiendo a lo sefialado en la Ley N°19.148, que fija la planta del Servicio
y establece los requisitos generales y especificos de ingreso del personal.

Que, se conformd el siguiente Comité de Seleccién para este
proceso, conformado por Christian Mifio Contreras, Jefe Departamento de Administracidn y Finanzas;
Nadia Munoz Mufioz, Jefa Division Juridica; Maricel Lavin Zumaeta, Jefa Division Ingenieria de
Combustibles; Mariano Corral Gonzdlez, Jefe Divisidn Ingenieria Eléctrica; Jaime Gonzalez Fuenzalida;
Jefe Departamento de Normas y Estudios; Javier Assereto Cortés, Jefe Departamento de Participaciény
Experiencia Ciudadana y Sergio Lisoni Cornejo, Jefe de la Unidad de Personal.

Que, el Comité de Seleccion aprobd las bases del proceso de
seleccidn destinado a cubrir la vacante de Jefatura de la Unidad de Gestidn Centralizada de Reclamos y
ha enviado a conocimiento y aprobacion de esta Jefatura Superior.

RESUELVO:

1. Lldmese a Proceso de Seleccion para proveer el
siguiente cargo de la Superintendencia de Electricidad y Combustibles:

N¢ Cargos Denominacion del Cargo Grado Dependencia
Jefatura de la Unidad de Gestion R Departamento de Participacion y
1 . 11 -
Centralizada de Reclamos Experiencia Ciudadana
2. Apruébanse las Bases Administrativas para proveer el

cargo antes indicado, las cuales son las siguientes:

Caso: 2059378 Acci 6n: 3650848 Docunent o: 4065857
W \°B° JEC/ SL. / JAC MLZ/ JGF/ MCGE CMC/ NMM 110

https://wW http.sec.cl/tinmesM gl obal /i ngPDF.|sp?pa=3650848&pd=4065857&pc=2059378

Direccién: Avenida Bernardo O’Higgins 1465 — Santiago Downtown, Santiago Chile - www.sec.cl



RESOLUCI ON EXENTA ELECTRONI CA N° 25832
ﬁ- ﬂig:;:ﬂnle Sant i ago, 04 de Junio de 2024 A I
— = -

¥ ORI

Caixismna de Chile

SUPERINTENDENCIA DE ELECTRICIDAD Y COMBUSTIBLES SEC

BASES DEL LLAMADO A PROCESO DE SELECCION PARA LA PROVISION DEL CARGO DE PROFESIONAL A
CONTRATA GRADO 11, CON FUNCIONES DIRECTIVAS, JEFATURA UNIDAD DE GESTION CENTRALIZADA

DE RECLAMOS
1. IDENTIFICACION DEL CARGO:
Nombre del cargo : Jefatura de la Unidad de Gestién Centralizada de Reclamos
Numero de Vacantes 01
Ubicacion del cargo : Unidad de Gestidn Centralizada de Reclamos
Este cargo reporta a : Jefatura Departamento de Participacion y Experiencia Ciudadana
Lugar de desempefio : Santiago
Calidad Juridica : A contrata, Profesional 11°
Renta bruta : $3.425.460.-

mensualizada
(monto aproximado)

2. CONTEXTO:

La Superintendencia de Electricidad y Combustibles es un Servicio dependiente del Ministerio de
Energia, su funcidon se refiere a supervisar y fiscalizar la adecuada operacién de los servicios de
electricidad, gas y combustibles; buscando que las operaciones y el uso de estos recursos
energéticos no constituyan peligro para las personas y sus cosas.

3. CONDICIONES:

Cargo correspondiente a estamento Profesional. Por la aplicacion de la Ley N° 19148, partir del 09
de Julio 1992, la Superintendencia de Electricidad y Combustible con relacién a su personal se
considerard “institucion fiscalizadora”, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 2° del decreto ley
N°3.551, de 1980y, por ende, sus remuneraciones son regidas por las normas de dicho decreto ley.

La renta bruta mensualizada incluye bono por cumplimiento de Metas de Eficiencia Institucional
(MEI), el que se agrega de forma trimestral durante los meses de marzo, junio, septiembre y
diciembre. Para los meses con bono, la renta bruta aproximada ascenderd a $3.891.890.- Durante
los meses sin bono, la renta bruta aproximada ascenderd a $3.195.340.-

La calidad juridica es contrata, lo que implica que la persona seleccionada serd nombrada en un
empleo que dura, como maximo, hasta el 31 de diciembre de cada afio y que las personas que los
sirvan expiran en sus funciones en esa fecha, por el sélo ministerio de la ley, salvo que se proponga
una prorroga con, a lo menos, treinta dias de anticipacién.

Su horario de trabajo sera entre las 8:00 y 9:30 hrs. para hacer ingreso a la Institucion, debiendo
retirarse luego de haber cumplido 9 horas diarias de lunes a jueves y 8 horas los viernes.
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4. MISION DEL CARGO:

Velar porque los requerimientos de los ciudadanos sean gestionados de manera clara, completa y
oportuna. Liderar la mejora continua y la innovacidn en los procesos para la resolucién efectiva de
los requerimientos de los clientes, con el objetivo de reducir los tiempos de respuesta y elevar la
satisfaccién del usuario cumpliendo con los estdndares de calidad y las normativas legales
aplicables.

Promover una cultura de integridad y colaboraciéon tanto dentro del equipo como con los
stakeholders, garantizando que las operaciones se realicen en un marco de transparencia y
responsabilidad publica.

5. PRINCIPALES FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO:

a. Velar porque los requerimientos de los ciudadanos (consultas, denuncias, reclamos y
reposiciones) sean gestionados de manera simple, cercana, clara y oportuna.

b. Aplicar conocimientos en regulacidon de servicios basicos para garantizar que la gestiéon de
reclamos se alinee con los marcos regulatorios vigentes.

c. Liderar e implementar la constante innovacién y mejora de los procesos y procedimientos
asociados a la gestion de los requerimientos de los ciudadanos.

d. Liderary promover al interior de la Unidad y con las Direcciones regionales todas las iniciativas
asociadas al proceso de gestién de requerimientos que puedan afectar directa e indirectamente

la mejora en la satisfaccién de los ciudadanos.

e. Detectar y gestionar con las areas técnicas la sistematizacién de requerimientos segun su
recurrencia.

f.  Gestionar el cumplimiento de los indicadores operacionales de la Unidad.

6. REQUISITOS GENERALES:

No encontrarse afecto/a a las inhabilidades establecidas en el articulo 54 de la Ley N2 18.575 Ley
Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracién del Estado:

a) Tener vigentes o suscribir, por si o por terceros, contratos o cauciones ascendientes a 200
UTM o mas, con el Servicio.
b) Tener litigios pendientes con el Servicio, a menos que se refieran al ejercicio de derechos

propios, de su conyuge, hijos, adoptados o parientes hasta el tercer grado de
consanguinidad y segundo de afinidad inclusive.

c) Ser director, administrador, representante o socio titular del 10% o mas de los derechos de
cualquier clase de sociedad, cuando ésta tenga contratos o cauciones vigentes ascendientes
a 200 UTM o mas, o litigios pendientes con el Servicio.

d) Ser conyuge, hijo, adoptado o pariente hasta el tercer grado de consanguinidad o segundo
por afinidad inclusive de las autoridades y de los funcionarios directivos del Servicio hasta
el nivel de Jefe de Departamento inclusive.

e) Hallarse condenado/a por crimen o simple delito.
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7. REQUISITOS ESPECIFICOS:

Para ingresar al estamento Profesional de la Superintendencia de Electricidad y Combustibles, se
requiere estar en posesién de titulo profesional universitario de una carrera de 8 semestres de
duracién.

8. PERFIL DE CARGO:
8.1 Nivel Educacional:

Contar a la fecha de postulacién, con titulo profesional de una carrera de, al menos, 8 semestres de
duracién otorgado por una Universidad o Institucidn reconocida por el Estado.

Deseable, profesionales titulados/as de la carrera de Derecho, Administracién Publica o Ingenieria
Civil Industrial, Comercial o equivalentes que seran ponderadas por el comité de seleccién.

8.2 Cursos de Especializacidn:

Contar con especializacion (Magister, Diplomado, Cursos) en atencién de clientes, técnicas de
manejo de canales de atencidn o materias similares. En caso de contar con cursos de capacitacion,
se requiere contar con, al menos, 20 horas realizadas durante los ultimos 5 afios.

8.3 Experiencia laboral:

Contar con, al menos, 3 afios de experiencia probada en optimizacién y gestidén eficiente de
procesos masivos de atencion al cliente, con resultados medibles en mejora de servicio y/o
eficiencia operacional.

Contar con experiencia laboral minima de 5 afios liderando equipos en entornos de servicio publico
o servicios regulados.

8.4 Competencias requeridas para el desempeiio del cargo:
8.4.1 Competencias técnicas:

e Conocimientos en administracion y gestion de servicios de atencion al cliente en entornos
regulados y de servicios publicos.

e Deseable contar con conocimiento de la legislacion y regulaciéon del sector fiscalizado,
incluyendo los aspectos especificos de la energia y los combustibles y de la administracion
publica.

e Conocimientos en sistemas de gestidon de procesos masivos para atencidon de Clientes;
implementacion y manejo de sistemas que automatizan y optimizan la atencién al cliente a
gran escala, incluyendo CRM, analisis de datos y comunicacién multicanal.

e Dominio avanzado en herramientas analiticas y de presentacidén, asi como en software
especializado, para facilitar un andlisis efectivo y la toma de decisiones basada en datos.

e Dominio de funcionalidades de Office (Excel, Power Point, Proyect, entre otros).
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e Conocer los procesos necesarios para la gestion de los reclamos de los clientes, expertise en
establecer, implementar y supervisar procedimientos efectivos para el manejo de quejas.

8.4.2 Competencias Personales e Interpersonales:
Transversales:

Orientacidn de Servicio con foco en el Ciudadano

Orienta su actuar a comprender las necesidades y entregar un servicio de excelencia a las personas,
reconociendo su contexto, anticipando sus problematicas y buscando satisfacer sus requerimientos
a través de soluciones o respuestas eficientes y oportunas.

Compromiso con los Objetivos Organizacionales

Se compromete con los Objetivos de la SEC, mostrando alta motivacidon ante los desafios
institucionales, enfocando su desempefo en el logro de la excelencia, la calidad y la mejora
continua, con la finalidad de cumplir las metas propuestas y resguardar la credibilidad técnica y
profesional del Servicio.

Adaptacion al Cambio

Demuestra capacidad para comprender el escenario en el cual se encuentra inserta la organizacién,
reorientando su comportamiento a fin de adaptarse a los posibles cambios e integrar las nuevas
condiciones de manera eficiente y oportuna. Apoyando para que los cambios se desplieguen en un
ambiente positivo y constructivo.

Trabajo Colaborativo

Desarrolla vinculos de trabajos cercanos y eficientes con otras personas, equipos y/o areas dentro
de la organizacién, e instituciones externas asociadas, logrando fluidez en la comunicacién,
optimizando la gestion y estableciendo alianzas de trabajo a largo plazo.

Especificas:

Tolerancia al Trabajo Bajo Presidn:

Ejecuta diferentes tareas de manera simultanea en el corto plazo, logrando altos resultados.
Establece métodos de trabajo para resolver eficientemente las tareas, segun la prioridad de cada
una de ellas. Observa la situacién de presién como pasajera y realiza el trabajo con rapidez,
manteniendo la calma.

Preocupacion por el Orden y la Calidad:

Monitorea Datos o Proyectos. Monitorea el progreso de un proyecto en referencia a etapas o fechas
limites. Monitorea datos, descubre debilidades o datos perdidos, y busca informacién para
mantener orden; preocupacion general para aumentar el orden en sistemas existentes.

Comunicacion Efectiva:

Da y acepta retro-informacidn en sus relaciones con el equipo de trabajo. Establece coordinaciones
fluidas y efectivas dentro de su equipo y con otras areas. Es especifico en sus peticiones y en las
condiciones de satisfaccién de estas.
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Orientacion al Logro:

Mejora del Rendimiento. Realiza cambios especificos en el sistema o de los propios métodos del
trabajo para mejorar el desempenio (Ej. Hace algo mejor, mas rapido, a menor costo, mas
eficientemente; mejora la calidad, la satisfaccion del cliente, moral, ganancias), sin fijar ninguna
meta especifica.

Liderazgo de Equipo:

Promueve la Efectividad del Equipo. Usa estrategias complejas para promover la moral y
productividad del equipo (decisiones de contratos y despidos, asignaciones de tareas,
entrenamiento cruzado, etc.)

Innovacién y Mejora Continua:

Capacidad demostrada para implementar mejoras significativas y transformar procesos,
incluyendo la integracion de tecnologia para automatizacién y optimizacion de la experiencia del
cliente.

9. CRITERIOS DE SELECCION:

e Evaluacién Curricular:
En esta etapa se evaluard, segun la informacion proporcionada por los postulantes, la formacién y
experiencia relacionada con el perfil solicitado.

e Evaluacién Psicolaboral:
Se evaluard, a través de una evaluacién de aptitudes y capacidades necesarias para el desempefio
del cargo; luego de lo cual se aplicard una entrevista psicolaboral por competencias, la adecuacién
de los/as postulantes en relacién con el perfil de competencias requerido por el cargo.

e Entrevista de Valoracién Global:
Evaluacidén que se realizard por una Comité de Seleccion, donde se indagaran las aptitudes que
presenta el/la candidato/a con relacion al cargo y al contexto de este.

10. PUNTAJE DE POSTULANTE IDONEO/A

El puntaje final de cada postulante correspondera a la suma del puntaje minimo ponderado obtenido
en cada una de las etapas del proceso. Los puntajes minimos ponderados finales se calcularan sélo
respecto de aquellos/as postulantes que hubieren obtenido, ademas, los puntajes minimos que cada
etapa requiere.
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11. PROPUESTA DE NOMINA'Y CIERRE

Como resultado del proceso de seleccidn, el Comité de Seleccidn confeccionard una némina de
postulantes que hubieran obtenido los mejores puntajes ponderados.

La terna, cuaterna o quina, en su caso, sera presentada a la jefatura superior de la institucion, a objeto
que seleccione a una de las personas propuestas. En esta instancia, las y los postulantes finalistas
podrian ser entrevistados/as por la autoridad del Servicio.

12. PROCESO DE POSTULACION Y RECEPCION DE ANTECEDENTES:

El perfil se encontrara disponible para descargar desde la pagina web www.sec.cl y del portal
www.empleospublicos.cl, entendiéndose plenamente conocidas por todos/as los/as postulantes.

13. DOCUMENTOS REQUERIDOS PARA POSTULAR:

a) Copia Certificado de Titulo Profesional o nivel de estudios que corresponda.

b) Curriculum Vitae en formato libre.

c) Copia de Certificados que acrediten capacitacidn, postitulos y/o postgrados.

d) Certificado de Experiencia Laboral.

e) Declaracion jurada que cumple requisitos de ingreso (art. 12 letras c, e y f) y que acredite que el/la
postulante no se encuentra afecto/a a las inhabilidades contempladas en el articulo 54 del DFL
N°1/19.653. Esta declaracién no puede tener una fecha anterior a la fecha de publicacion del aviso
y se considera invalida si no viene fechada y firmada.

14. CONDICIONES GENERALES DE POSTULACION:

a. El perfil se encontrard disponible para descargar desde la pagina web www.sec.cl y desde el portal
www.empleospublicos.cl, entendiéndose plenamente conocidas por todos/as los/as postulantes.

b. Para formalizar la postulacién, los/as interesados/as que reunan los requisitos podran hacerlo a
través del portal web www.empleospublicos.cl. Para ello, los/as postulantes deberan estar
registrados en el portal, verificar que sus antecedentes curriculares se encuentren actualizados en
el mismo e incorporar a través del sistema los documentos sefialados en este perfil, todo esto antes
de confirmar su postulacion. En caso de requerir apoyo, se sugiere consultar procedimiento técnico,
disponible en apartado documentacién o comunicarse con la mesa de ayuda disponible en
800104270.

c. Dudas o consultas acerca del proceso, favor dirigirlas al correo seleccion@sec.cl. La informacion del
proceso de seleccidn se entregara a través de la pagina web de la SEC (www.sec.cl).

d. Los documentos requeridos deben ser ingresados en el mismo Portal de Empleos Publicos, en la
opcion “Adjuntar Archivos”, con lo cual se formalizara su postulacion y quedardn sefialados con un
ticket. Si el postulante no adjunta estos documentos requeridos, el sistema no le habilitara la opcién
para postular, quedando imposibilitado de aplicar a la convocatoria.

e. Los/as postulantes son responsables de la completitud y veracidad de la informacion que presentan.

f. Los/as postulantes que presenten alguna discapacidad que les produzca impedimento o dificultad
en la aplicacion de los instrumentos de seleccidn que se administraran deberan informarlo en su
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postulacidn, para efecto de facilitar la aplicacion de las herramientas de seleccién y adaptar las
condiciones fisicas del lugar, garantizando la no discriminacidn por este motivo.

g. Los/as postulantes que decidan participar en esta convocatoria declaran por ese solo hecho conocer
y aceptar las condiciones indicadas.

h. El proceso de seleccién podra ser declarado desierto por falta de postulantes idoneos,
entendiéndose por éstos aquellos/as candidatos/as que no cumplan con el perfil y/o los requisitos
de establecidos.

i. Alos/las postulantes que accedan a las etapas de evaluacion psicolaboral y entrevista personal; se
les informara por correo electrénico (indicado en antecedentes de postulacion), el lugar, fecha y
hora en que se llevaran a cabo.

j.  Siexiste algun cambio en la calendarizacion del proceso, serd informado oportunamente via correo
electrénico a todos/as los/as candidatos/as.

k. Los costos de traslado y alimentacidn en los que incurran los/as postulantes no seran cubiertos por
este Servicio.

I. La presentacion de documentos de postulacion incompletos, alterados, con formato distinto al
solicitado, o la no presentacién de algun antecedente que respalde el cumplimiento de requisitos,
serd considerada incumplimiento de éstos, por lo cual la postulacién no serd aceptada.
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15. TABLA DE EVALUACION:

PJe. Max
Ple. Min

Etapa Factor Subfactor Criterio

Ple
Subfactor

Profesionales titulados/as de la carrera

de Derecho, Administracién Publica o

Ingenieria Civil Industrial, Comercial o 10
equivalentes.

Titulo profesional de una carrera de 8
semestres de duracion otorgado por una
Universidad o Institucion reconocida por 8
el Estado.

Formacién
Educacional

Estudios . .
y Otros titulos profesionales o no cuenta

cursos .d,e con titulo profesional 0
| Formacién 15 9

20% Educacional . . .
Magister en atencién de clientes,

Y -, técnicas de manejo de canales de
Capacitacién L. .
atencién o materias similares.

Diplomado en atencidn de clientes,
Cursos de técnicas de manejo de canales de
Especializacion atencién o materias similares.

Cuenta con, al menos, 20 horas de cursos
de capacitacion realizados durante los
ultimos 5 afios.

Experiencia laboral superior a 7 afios en
optimizacién y gestidn eficiente de
procesos masivos de atencion al cliente,
con resultados medibles en mejora de
servicio y/o eficiencia operacional.

15

Experiencia laboral de entre 3 y 5 afios
en optimizacién y gestion eficiente de
Experiencia procesos masivos de atencion al cliente, 10
Especifica con resultados medibles en mejora de
Il Experiencia servicio y/o eficiencia operacional. 30 20
30% Laboral
Experiencia laboral inferior a 3 afios en
optimizacidn y gestién eficiente de
procesos masivos de atencion al cliente,
con resultados medibles en mejora de
servicio y/o eficiencia operacional.

Experiencia superior a 5 afios liderando
equipos en entornos de servicio publico
o de servicios regulados.

Experiencia
Liderando
Equipos

15

Caso: 2059378 Acci 6n: 3650848 Docunent 0: 4065857
VeB° JEC/ SL./JAC/ M.Z/ JGF/ MCGE CMC/ NWM 9/10

https://wW http.sec.cl/tinmesM gl obal /i ngPDF.|sp?pa=3650848&pd=4065857&pc=2059378

Direccién: Avenida Bernardo O’Higgins 1465 — Santiago Downtown, Santiago Chile - www.sec.cl



RESCLUCI ON EXENTA ELECTRONI CA N° 25832

ﬁ‘ P Santiago, 04 de Junio de 2024 p—
>=_C
SUPTRINTEMDEMCA DF CLE CTRICIDAD
¥ ORI
Cabxiemna de Chile
Experiencia de entre 3 y 5 afios liderando
equipos en entornos de servicio publico 10
o de servicios regulados.
Experiencia inferior a 3 afos liderando
equipos en entornos de servicio publico 5
o de servicios regulados.
Entrevista y Test de apreciacion
psicoldgica con un 80% o mas de 30
adecuacion al perfil del cargo
Aptitudes Entrevista y Test de apreciacion
ifi icoldgi t 75% y 79%d 20
especificas Adecuacion psico oglca' fen re un 75% y 79%de
1 para el . adecuacion al perfil del cargo
o Psicolaboral al B o 30 20
25% desempefio careo Entrevista y Test de apreciacion
dela g psicoldgica entre un 61% y 74% de 10
Funcién adecuacion al perfil del cargo
Entrevista y Test de apreciacion
psicolégica menor o igual a 60% de 0
adecuacion al perfil del cargo
Apreciacion Entrevista de
v P evaluacion de Promedio de Evaluacion del Comité de
Global del/la ) - 0-35 30 25
25% . aptitudes Seleccion
Candidato/a S
directivas
3. Publiquese el aviso del llamado a proceso de

seleccidn en el portal de empleos publicos y en medios de difusion institucional.

ANOTESE Y PUBLIQUESE

MARTA CABEZA VARGAS
Superintendenta de Electricidad y Combustibles

_Firmado digitalmente por
MARTA CABEZA VARGAS
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