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Presentacion

El presente manual para el curso de Atencidon a la ciudadania en el sector
publico, alineado al estandar EC0105 ha sido disefiado para contribuir a elevar
la calidad del proceso de atencion a las personas que acuden a alguna institucion

publica para realizar un tramite o solicitar un servicio.

Sus contenidos han sido enriquecidos con la finalidad de brindarle a las y
los servidores publicos herramientas que permitan la atencién personalizada al
ciudadano, conforme a los lineamientos establecidos en cada institucion publica,

esto incluye:

- La manera en que se atiende al ciudadano y se detecta el tipo de servicio

gue requiere.

- La atencidon de acuerdo con lo que expresa y las preguntas que se le

realizan.

- Las acciones necesarias para la solicitud, verificacion y procesamiento

de la informacion requerida para gestionar el servicio.
- La conclusién del servicio solicitado.

Le invitamos a complementar la lectura del presente manual con la realizacion de
las actividades de aprendizaje, ejercicios y evaluaciones que contiene el curso en

el sitio de capacitacion en linea del ICATHI.

ATENCION A LA CIUDADANIA EN EL SECTOR PUBLICO, ALINEADO AL ESTANDAR EC0105
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Bienvenida

Estimada o estimado participante:

Le damos la mas cordial bienvenida al curso de Atencién a la ciudadania en el
sector publico, alineado al estandar EC0105, cuyo propésito es guiarle en su
proceso de formacién para brindar un servicio de calidad en la institucién publica

donde labora.

El contenido programéatico estd enfocado en los indicadores vy
requerimientos del Estandar de Competencia ECO105 (Atencidon al ciudadano
en el sector publico), y su propésito es el brindarle las herramientas que le

permitan su evaluacion de competencia laboral en el estandar mencionado.

Para el Departamento de Educacion Virtual del ICATHI es de vital
importancia su participacion activa en cada una de las actividades incluidas en
este curso. La retroalimentacion con la tutora o el tutor del curso en linea, sera

fundamental para cumplir con los objetivos de su capacitacion.

ATENCION A LA CIUDADANIA EN EL SECTOR PUBLICO, ALINEADO AL ESTANDAR EC0105
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Como usar el manual

Este manual esta dividido en unidades, temas y subtemas, ordenados de menor a
mayor grado de dificultad, contiene un ejercicio de practica por cada tema y una
evaluacion al final de cada unidad, con el propdsito de medir sus habilidades

desarrolladas y reforzar lo aprendido.

Al final del manual se incluyen actividades de evaluacién que permitiran a la
instructora o al instructor tener un parametro de los conocimientos que usted

adquirio durante el curso.

El manual esta disefiado para facilitar su aprendizaje, por lo cual encontrara

algunos simbolos que le ayuden a comprender mejor las actividades a desarrollar.

Indica aspectos importantes a considerar.

%% Ejercicios para reforzar habilidades y conocimientos del tema o
)

unidad.

)
ar 2 | Evaluacion final.

s
v/ Indica las habilidades, actitudes y valores a desarrollar.

ATENCION A LA CIUDADANIA EN EL SECTOR PUBLICO, ALINEADO AL ESTANDAR EC0105
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Organizacion del manual

El contenido del manual esta dividido en tres unidades basadas en el contenido
programatico del curso y los requerimientos del Estandar de Competencias
ECO105.

/ Unidad 1.
N

Deteccion

ﬂ / de las
-~ necesidades
\ de servicio.

- -

= 5% = |
- / .
" iz Unidad 2.
e y ~ .’Curso Atencion a Gestionar el
e
-

la ciudada[n’a_en el servicio
sector publico, requerido por
L. @ alineado al la ciudadana o
\, estandar EC0105" - el ciudadano.
v |
\ Unidad 3.
' Procesamiento
de la
documentacion
‘ e del servicio.
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Introduccion

Por la importancia que representa la atenciéon a la ciudadania para las
instituciones publicas, se hace indispensable la capacitacion de servidoras y
servidores, quienes dia a dia se enfrentan al reto de brindar una atencion de

calidad.

En este sentido, se debe llevar a cabo un proceso orientado a la plena
satisfaccion de ciudadanas y ciudadanos que acuden a las instituciones para
solicitar un servicio o realizar un trAmite, ya que es primordial que quienes se
dedican al servicio publico se pongan en el lugar de las personas atendidas,
porque de esta manera lograran el objetivo de desempefiar su labor conforme a

los lineamientos institucionales.

Se requiere conocer cada uno de los pasos a seguir para brindar una
atencién de calidad, asi como los elementos involucrados en el proceso, ademas
de saber con qué tipo de ciudadana o ciudadano es posible enfrentarse en el

quehacer diario del servicio publico.

Este curso se ha disefiado para proporcionar las herramientas necesarias
para llevar a cabo la gestidon y registro adecuados de los servicios brindados
por las y los servidores publicos, que propicie la capacidad de responder a los
intereses de su institucion, asi como brindar a la ciudadania la atencién especifica

y de calidad que ésta espera.

En su mision de brindar capacitacion y desarrollar habilidades y
conocimientos para el trabajo, el ICATHI se enfoca a través de este curso en la
profesionalizacion de servidoras y servidores publicos, en el entendido de que en
conjunto representan un pilar fundamental para el desarrollo social y econémico

del estado y del pais.

ATENCION A LA CIUDADANIA EN EL SECTOR PUBLICO, ALINEADO AL ESTANDAR EC0105
5
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Resumen de los temas

Con base en el programa del curso, los temas del manual se desarrollan de la

siguiente manera:

Unidad 1. Deteccién de las necesidades de servicio

En esta unidad se exponen las técnicas de atencién y los tipos de
ciudadanas o ciudadanos con quienes es posible relacionarse en el

servicio publico, asi como los protocolos de inicio de atencion.

Se aborda el procedimiento a seguir para obtener la informacion
correspondiente al servicio requerido por la ciudadania, asi como la forma
de orientar y confirmar que se ha cumplido con la solicitud expuesta al
inicio.

Por ultimo, se tratan algunas situaciones emergentes a las que se

pueden enfrentar la servidora o el servidor publico.

Unidad 2. Gestionar el servicio requerido por la ciudadanay el ciudadano

Aqui se encuentran las caracteristicas de las fuentes de informacion y la
documentacién requerida para obtener los datos necesarios para el

proceso de atencion.

Se indica cémo llevar a cabo el procesamiento de informacion o
documentos, las caracteristicas de éstos, ademas de la comunicacién de

la conclusion del servicio solicitado.

ATENCION A LA CIUDADANIA EN EL SECTOR PUBLICO, ALINEADO AL ESTANDAR EC0105
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Unidad 3. Procesamiento de la documentacién del servicio

En la dltima parte del proceso de atencion, se da a conocer los
instrumentos empleados para el registro de informaciéon, asi como los
insumos mas comunes empleados en los equipos de oficina electronicos.
Asimismo, se incluyen algunas recomendaciones de seguridad en la

manipulacion de los equipos de oficina.

Finalmente, se abordan los pasos béasicos para el registro de

documentacién y su adecuado resguardo.

Beneficio que el curso aportara al participante

=

El principal beneficio que la o el participante obtendra al finalizar el curso es que
contard con los elementos suficientes para brindar atencion de calidad a la
ciudadania a través de distintos medios: de manera presencial, telefénica o

electrénica.

Asimismo, aprendera a mejorar su proceso de gestién y de obtencion de la

informacion requerida para el ejercicio del servicio publico.

ATENCION A LA CIUDADANIA EN EL SECTOR PUBLICO, ALINEADO AL ESTANDAR EC0105
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Enfoque didéactico del curso

El disefio de este curso tiene un enfoque tedrico-practico, orientado a la modalidad
de aprendizaje en linea (e-learning), el cual es un modelo de aprendizaje que

replica la formacion presencial en Internet, en donde:

1.- El papel del profesor/a on-line es, al igual que sucede en la formacion

presencial: dinamizar y realizar un seguimiento de la formacion.

2.- Existe una comunidad virtual, es decir, un medio mediante el que se
comunican los diferentes agentes que participan en el proceso de

ensefanza-aprendizaje.
3.- Se aprende haciendo.

4.- Los recursos son: contenidos tipo multimedia y papel, y una plataforma

e-learning.

5.- Tiene herramientas de comunicacion: asincronas; foro, tablén del

profesor y correo electronico, y sincronicas; teléfono y chat.

Por lo anterior, el presente manual constituye solamente un recurso de
aprendizaje del alumno, que se complementara con las actividades que éste

realice en la comunidad virtual de aprendizaje.

ATENCION A LA CIUDADANIA EN EL SECTOR PUBLICO, ALINEADO AL ESTANDAR EC0105
8
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Objetivo general

Al finalizar el curso, el participante realizara atencion personalizada a la
ciudadana y al ciudadano en el sector publico, conforme a los lineamientos

establecidos en su institucion.

Objetivos especificos

=

La o el participante:

e Ejemplificara los pasos a seguir para una atencién presencial, telefonica
o electrdnica, a la ciudadania.

e Explicara cémo atender a ciudadanas o ciudadanos segun su tipo.

e Establecera los elementos del proceso de obtencion de informacion de
la ciudadana o el ciudadano.

¢ Resumira las caracteristicas de las fuentes de informacion.

e Ejemplificara el procesamiento de la informacion o documentacion del
servicio.

e Establecera las caracteristicas que debe reunir un documento gestionado.

e Empleara los medios para comunicar que el proceso de atencion ha
concluido.

e Aplicard los instrumentos para el registro de informacion.

e Reconocera los tipos de insumos de equipos de oficina electrénicos.

e Aplicara las recomendaciones de seguridad para utilizar equipos de oficina.

e Describira como registrar y resguardar la documentacion del servicio.

ATENCION A LA CIUDADANIA EN EL SECTOR PUBLICO, ALINEADO AL ESTANDAR EC0105
9
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Unidad 1. Deteccion de las necesidades de servicio

UNIDAD 1

DETECCION DE LAS NECESIDADES DE SERVICIO

Objetivo particular
2

El participante ejemplificara las técnicas de atencién, de acuerdo con las
caracteristicas de las personas que seran atendidas, los protocolos a seguir
para un servicio oportuno y de calidad, asi como con las formas de obtener la
informacion necesaria que permita cumplir eficientemente con el servicio

solicitado.

ATENCION A LA CIUDADANIA EN EL SECTOR PUBLICO, ALINEADO AL ESTANDAR EC0105
10
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Unidad 1. Deteccion de las necesidades de servicio

Requerimiento del estandar para esta unidad

DESEMPERNOS
1. Se presenta ante la ciudadana y el ciudadano.
2. Obtiene informacién del servicio que solicita la ciudadana y el ciudadano.

3. Obtiene la informacion institucional sobre el servicio solicitado por la ciudadana
y el ciudadano.

4. Confirma el requerimiento hecho por la ciudadana y el ciudadano.

CONOCIMIENTOS

1. Caracteristicas y utilidad de las técnicas de atencion a la ciudadana y al
ciudadano.

* Via telefonica.
* Presencial.
* Por internet.

2. Tipos de usuarios y caracteristicas.

Secuencia de contenidos de la unidad
g

El contenido de esta unidad aborda en primer término las técnicas de
atencion a la ciudadana o al ciudadano, de acuerdo con los medios (teléfono,
internet o de forma presencial) empleados para tal propdsito.

Posteriormente, expone la forma en la cual pueden ser atendidos algunos
tipos de ciudadanas o ciudadanos, segun sus caracteristicas.

Son abordados los protocolos a seguir para iniciar la atencién, como
obtener la informacion del servicio solicitado y como orientar y confirmar que se ha
cumplido el requerimiento de la ciudadana o el ciudadano.

Por dltimo, se exponen algunas propuestas de respuestas ante situaciones

emergentes con la ciudadania atendida.

ATENCION A LA CIUDADANIA EN EL SECTOR PUBLICO, ALINEADO AL ESTANDAR EC0105
11
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Unidad 1. Deteccion de las necesidades de servicio

1.1 Técnicas de atencion a la ciudadana o al ciudadano

De acuerdo con el medio por el cual se lleva a
cabo la atencion a la ciudadana o al ciudadano,

existen técnicas especificas para llevar a cabo

este proceso, cada una con sus particularidades y ,

también con pasos en comun.

1.1.1 Técnica de atencion presencial

Para una atencion presencial exitosa es necesario que la servidora o el servidor
se presente de forma amable, que mantenga total atencion, sin
hacer caso a distractores externos (teléfonos celulares, comer,
etcétera) para ganar la confianza de la ciudadana o el ciudadano.

La higiene personal también es un aspecto primordial en esta

técnica de atencion, ademas de la expresion corporal que incluye
gestos, ademanes, movimientos, distancia, volumen de la voz, contacto fisico,

etcétera.

Higiene personal:

- Cuidar el cabello y la forma de peinarlo.

- En el caso de los hombres, estar bien rasurados, o con barba bien cuidada.

- En el caso de las mujeres, utilizar un maquillaje discreto.

- Se sugiere que los colores y cortes de cabello sean discretos.

- Procurar que la expresion facial y el arreglo personal sean de acuerdo con
la imagen de calidad y excelencia que su institucion quiera proyectar.

- Cuidar manos y ufias, que estén limpias y cuidadas.

- Cuidar mucho el aliento, puede ser desagradable para su interlocutor.

ATENCION A LA CIUDADANIA EN EL SECTOR PUBLICO, ALINEADO AL ESTANDAR EC0105
12




A
ACATHI

Instituto de Capacitacion para el Trabajo

del Estado de Hidalgo

Secretaria del Trabajo
y Previsiéon Social

Hidalgo crece contigo

A

1

¥
)
{4

|

Unidad 1. Deteccion de las necesidades de servicio

Conservar y llevar una identidad institucional.

Expresién corporal:

v' Gestos: Cuando alguien habla abriendo bien la boca para pronunciar
mejor, con los o0jos bien abiertos y
mirada firme, ademas de una sonrisa
marcada, inspira seguridad y confianza. Escucha ‘activa’

v Movimientos de piernas/pies: agitar _ )

- No interrumpa y deje
de forma ritmica los pies se puede que la ciudadana o el
interpretar como un deseo de que el ciudadano hable primero
_ ) y que hable lo necesario.
interlocutor se marche, que se tiene

. . , - Tome notas si lo
prisa o desinteres. considera necesario.

v Movimientos repetitivos con alglin .

P 9 - Respire de forma natural
objeto: incomodidad psicoldgica, y con tranquilidad.
nervios, ansiedad. Cuando alguien que - Mantener todo el
atiende al publico golpea mucho el lapiz tiempo la mirada en los

o ojos de la persona
en el escritorio, o alguna otra atendida.
herramienta de trabajo.

v' Distancia-proximidad: no exceder limites para no provocar inseguridad,
agresion u ofensa.

v' Contacto fisico: el mas comun es el saludo de mano, sin embargo, hay
personas a quienes no les parece bueno, por lo que se debe considerar al
momento de reconocer al interlocutor.

v' Movimientos de cabeza:
permiten ver 0 mostrar
seflales de aprobacién o
desaprobacion.

v' Volumen de voz: bajo,
sugiere seguridad y dominio;

ATENCION A LA CIUDADANIA EN EL SECTOR PUBLICO, ALINEADO AL ESTANDAR ECO01
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Unidad 1. Deteccion de las necesidades de servicio

los cambios permiten enfatizar puntos clave.

v" Fluidez/perturbaciones del habla: una expresibn que no sea fluida
muestra inseguridad, incompetencia, poco interés o ansiedad.

v' Velocidad del habla: es necesario cambiar el ritmo y hacer las pausas

necesarias para lograr una conversacion mas interesante.

Guia de atencion presencial:

- Sonria a la ciudadana o ciudadano para hacerle sentir que es un gusto
servirle.

- Salude, mire a los ojos y siga sonriendo.

- Mencione su nombre.

- Preguntar a la persona su nombre y aprenderse el mismo.

- Mantener contacto visual.

- Hablar de ‘usted’ como muestra de respeto.

- Emplear un lenguaje simple, sin tecnicismos o siglas incomprensibles.

- Preguntar en qué le puede servir a la ciudadana o al ciudadano. jOjo! En
este punto, las preguntas como ¢puedo servirle en algo?, sélo logran
respuestas rapidas y contundentes, mientras que preguntas como ¢.en qué

puedo servirle?, invitan a una explicacion.

E - é
ATENCION A LA CIUDADANIA EN EL SECTOR PUBLICO, ALINEADO AL ESTANDAR EC0105
14
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Unidad 1. Deteccion de las necesidades de servicio

1.1.2 Via telefénica

En este tipo de atencion es importante el tono de
voz, dar mayor énfasis en el saludo y la explicacion

a la ciudadana o al ciudadano; que sepa que se le

esta entendiendo; preguntarle si ha quedado clara " R

la informacién proporcionada. ﬂ & g
Cuando la atencion es presencial hay ¥ ‘

mayores elementos para hacer sentir comoda a la J’

persona a quien se le brinda el servicio, pero via

telefonica es importante emplear un lenguaje ‘

mas claro y enfatico, no dejar en espera la llamada a menos que sea muy
necesario, y en caso de prolongarla, hacer saber a la ciudadana o al ciudadano la
razén por la cual permanece en ese estado, junto con un agradecimiento por su

tiempo.

Componentes paraverbales:

Son acompafantes de la expresion linglistica que permiten transmitir
informacion mas alla de lo verbal, la complementan. Hacen posible que quien
recibe el mensaje lo interprete con mayor precision: entonacion, énfasis de la voz,

pausas, etcétera.

® Volumen de la voz: debe ser alto para que sea claro el mensaje, pero sin
intimidar a la receptora o receptor.

@ Entonacion: con el tono es posible expresar amabilidad y cortesia.

@ Fluidez y velocidad: hablar fluido, pero no tan rapido para que quien recibe
el mensaje lo entienda, tampoco tan lento para evitar mostrar inseguridad o

falta de conviccion.

ATENCION A LA CIUDADANIA EN EL SECTOR PUBLICO, ALINEADO AL ESTANDAR EC0105
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Unidad 1. Deteccion de las necesidades de servicio

Claridad: pronunciacion comprensible, para lo cual es necesario abrir bien la

()
boca al hablar.
ﬁ Consideraciones

Escuchar atentamente a la ciudadana o al ciudadano permitira una mejor

comunicacion para atenderle mejor.

Sonreir para hacer la voz méas simpética.
Vocalice bien. Abrir bien la boca para una mejor pronunciacion.

No ingerir alimentos, ni chicles, para evitar mala locucion.

Hablar moderadamente.

Escuchar y hacerlo saber con frases como: “Si”, “ya veo”, “por supuesto”.

De recibir una llamada para una compafera o compafiero, tomar datos de
quien llama, objeto de la llamada, finalidad, quién deberéa saber qué hacer,

quién de las dos personas llamara, cuando y a qué namero.

A
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Unidad 1. Deteccion de las necesidades de servicio

1.1.3 En linea, correo electrénico, internet

Muchas de las solicitudes o consultas ciudadanas, en la actualidad, se realizan por
medio de correo electronico o buzon de contacto en linea, por lo que es importante
revisar constantemente la bandeja
de entrada, con la finalidad de
responder de forma rapida vy
oportuna.

Como en los casos anteriores,

el saludo cordial es importante. En

este caso, se recomienda escribir el nombre de usuaria o usuario, tal como lo
referencia quien solicita informacion.

Si por alguna razén no se tiene respuesta inmediata a la solicitud
ciudadana, es posible responder que ya se trabaja en la peticion y que en breve
recibira respuesta, ejemplo: “en cuanto tenga una respuesta precisa le
informaré...”, “tomo nota de su solicitud y en breve le responderé...”. Una vez que
se ha respondido asi, es importante dar solucion pronta a la peticion.

Al final del correo electronico, incluir una despedida breve y amable,
seguida del nombre completo, puesto y nimero telefénico de quien responde a la

solicitud ciudadana.

Consideraciones

Moderacion. El correo electronico es soélo para informacion importante.

e Brevedad. Mensaje breve y conciso.

e Una sola idea. Se recomienda incluir inicamente uno o dos argumentos por
correo.

¢ Informativo. Que el mensaje contenga principalmente hechos.

ATENCION A LA CIUDADANIA EN EL SECTOR PUBLICO, ALINEADO AL ESTANDAR EC0105
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Unidad 1. Deteccion de las necesidades de servicio

e Inteligibilidad. Mensajes con expresiones sencillas, comprensibles y frases
cortas.
e Respeto y formalidad. El grado de formalidad depende del destinatario.

Como norma general, sera mayor cuando el destinatario sea externo.

1.2 Tipos de ciudadanas y ciudadanos, caracteristicas

La labor de un servidor publico implica

} ? :? enfrentarse a distintos tipos de ciudadanas y
7 ° v 7 ciudadanos, por lo que es importante saber
=
s @
\ J

.

- = C e i
. . como roceder ante las diferentes
. NI A N P
Y = | situaciones que puedan presentarse segun
7o | W) . .
la persona a quien se atienda.
Tipo de ciudadana/o Caracteristicas Recomendaciones

Pretenciosa o pretencioso

Dejarlo hablar, escucharlo
Cree saberlo todo y merecer | atentamente y explicarle con
una atencion especial. detalle el procedimiento del

tramite que solicita.

Afable ) Responder a sus preguntas o
Son las personas mas faciles )
comentarios de forma
v, de tratar, aunque no por eso )
0 . educada, ubicarlas de
' merecen menos atencion, o

R o manera natural en el tramite
son simpaéticas, afectuosas, o

) . con el objetivo de que la
& & graciosas y cordiales. y o
! \ conversacion no se desvirtde.

ATENCION A LA CIUDADANIA EN EL SECTOR PUBLICO, ALINEADO AL ESTANDAR EC0105
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No conforme

Ser agil en la realizacion de
las funciones, tener empatia
Pueden ser personas y hacerles sentir que se
agresivas o desconfiadas. entiende su molestia por lo
cual se buscara dar pronta

respuesta a su solicitud.

Minuciosa o0 minucioso

Saludar y ser muy amable,
Perfeccionistas, concretas, no molestarse si cuestionan
concisas. demasiado, tener paciencia 'y

no divagar con las ideas.

Timida o timido
Orientarles con amabilidad

para que tomen una decision,
Personas retraidas o darles confianza y

inseguras. convencerlas de lo sencillo
que es el trdmite que

realizara.

Indecisa o indeciso

’7(\,) Cuestionarles para ayudarles
e
A

o a decidir, ademas de darles a
‘ »7 Insegural/o, timido/a.
- 1

&

conocer de manera sencilla

el procedimiento a seguir.

ATENCION A LA CIUDADANIA EN EL SECTOR PUBLI ALINEADO AL ESTANDAR EC01
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Adultos mayores

Pueden ser como cualquier
otro tipo de ciudadano,
sumando alguna deficiencia
fisica en menor o mayor

rango.

Recibir con actitud cordial,
positiva, optimista y
constructiva; respetar su
ritmo de expresion y
comprension, sin
impacientarse; elevar
ligeramente el tono de voz si
hay deficiencias auditivas;
hablar con un ritmo
moderado o lento, si es

necesario.

Personas con discapacidad

Personas con cualquier tipo
de discapacidad fisica o

mental.

Atender con total naturalidad
y normalidad, ser amables y
respetuosos. Presentarse e
identificarse claramente. No
es necesario evitar
expresiones de uso
frecuente, como ver,
observar, mirar, cuando se
habla con personas con
discapacidad visual; andar,
moverse, cuando se habla
con personas con
discapacidad motriz,
etcétera. No transmitir
condescendencia, ni
compasion, ni
sobreproteccion. Estar
atentos a la ubicacion de
personas con discapacidad
para avisarles en caso de

emergencias o alarmas.
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Extranjeros/as

) ] Ser comprensivos con las
Personas con nacionalidad N o
) ) dificultades del idioma;
diferente a la mexicana, y ) )
] o considerar las posibles
posible desconocimiento del . ]
o diferencias culturales o
idioma. o
religiosas.

1.3 Protocolos de inicio de la atencion

Las primeras palabras en la atencion a las ciudadanas o los ciudadanos, imprimen
el tono del resto de la conversacion, por lo que se recomienda utilizar la férmula

tradicional:

. i Buenos dias, mi nombre es Luis Pérez, ¢en qué puedo ayudarle?

Una vez que se le ha dado a la ciudadana o al ciudadano la bienvenida y el
saludo correspondientes, se debe iniciar el proceso de informacién,
orientacién, registro, gestion o tramitacién del servicio requerido, segun

corresponda.

#’ % Ejercicios para reforzar habilidades y conocimientos.

¢ Utilizarias el mismo saludo para una persona gque llega visiblemente alterada a
realizar un tramite contigo, que para una persona que te pide informes de manera

amable? Explica tu respuesta.

ATENCION A LA CIUDADANIA EN EL SECTOR PUBLICO, ALINEADO AL ESTANDAR EC0105
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Unidad 1. Deteccion de las necesidades de servicio

1.4 Obtencion de informacion del servicio solicitado

Es importante que la persona responsable de la atencion utilice las herramientas
(documentos, requisitos, etcétera) que tiene a su disposicion para evitar que las
ciudadanas o los ciudadanos que requieren servicio deban desplazarse por todas
las areas de la institucion buscando realizar su tramite.

En este punto, se detecta la necesidad del servicio, el area
correspondiente, los requisitos y procedimientos.

Para que la obtencion de los datos requeridos sea eficiente y se obtenga
toda la informacidon necesaria para realizar el servicio, es necesario tomar en
cuenta los elementos de una comunicacién efectiva y evitar comportamientos

inapropiados frente a la ciudadana o el ciudadano:

- Evitar el consumo de alimentos en el lugar de trabajo.

- Contestar el teléfono o chatear con el celular o la
computadora, frente a la persona atendida.

- Dejar sola a la persona atendida de manera
innecesaria.

- Hacer actividades que no tienen que ver con la

atencion a la ciudadana o al ciudadano.
- Discutir con compafieras o compafieros frente a la persona atendida.
- Hablar de asuntos personales, por teléfono o en persona, mientras se

atiende a la ciudadana o al ciudadano.
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f % Ejercicios para reforzar habilidades y conocimientos.

¢Alguna vez tuviste una mala experiencia en el servicio de atencién ciudadana?

¢, Cudl fue y qué habrias hecho para evitar tal situacion?

1.5 Obtencion de informacion del servicio institucional

Se puede obtener mediante documentos fisicos o electronicos que funcionan
como comprobantes de la gestion del servicio proporcionado a la ciudadana o
al ciudadano. Pueden ser formatos de registro que cumplan con los lineamientos

de la institucidn, que contengan:

a) Datos generales de la misma.

b) Servicio proporcionado y sus
caracteristicas.

c) Fecha de atencion.

d) Datos generales de Ila
persona solicitante.

e) Una clave de identificaciéon

para el resguardo.

f) Redaccion claray legible.
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Ejemplos de formatos institucionales:

FORMATO UNIVERSAL PARA TRAMITES DEL SERVICIO MILITAR NACIONAL.

SECRETARIA DE LA DEFENSA NACIONAL.
MODULO DE ATENCION AL PUBLICO.

FECHA DONDE OBTUVO LA CARTILLA
[ ][ ][ ][ 1
NOMBRE (S) APELLIOPATENO APELUD0 MATERNG MATRICULA
DOMICILIO ACTUAL [ 1
e CoLowa DELEGAGION 0 MUNGPIO CODIG0 POSTAL
LUGAR DE JreL. [ |

[
NOMBRE DEL PADRE: NOMBREDELAMADRE: [ ]
MARQUE CON UNA LAS MODALIDADES QUE SOLICITA:

ANTICIPO DE INCORPORACION. )
[ APLAZAMENTO DE INCORPORACION. [[]CIUDADANO MAYOR DE 40 ANOS (CON CARTILLA).
E [AUTORIZACION PARA SALIR DEL PAIS. DC IUDADANOS MEXICANOS QUE ADQUIERAN OTRA NACIONALIDAD.
[CONSTANGIA MAYOR DE 40 AROS {10 reram cammun senmomcnurras). [[]HJO DE EXTRANJEROS.

[JCORRECCION DE DATOS EN LA CARTILLA. [C]MPEDIMENTO DE ORDEN MORAL.

E CORRECCION DE DATOS EN LA HOJA DE LIBERACION. [C]NCAPAGIDAD FISICA O MENTAL.
m
[
[]

REPOSICION DE CARTILLA. [C]menoniTa.

HOUA DE LIBERAGION. MEXICANO POR NATURALIZACION.

RESELLO DE CARTILLA. MINISTRO DE CULTO RELIGIOSO.

CONSTANGIA DE ESTAR CUMPLIENDO CON EL SM.N. [Corros [ ]

EN CASO DE SOLICITAR LA HOJA DE LIBERACION LLENE ESTOS DATOS:

MARQUE CON UNA "X" LA SITUACION EN LA QUE CUMPLIO SUSMN. [ | A DISPONIBILIDAD. [CJencuaprADO. []EN EL ACTIVO.
moua neann moAm A v anes)

AR DE LBERACON MOMD NGTO. BTH. PO G E1C)

INDIQUE ANO Y LUGAR EN DONDE CUMPLIO:

EN CASO DE SOLICITAR CORRECCION DE DATOS EN LA CARTILLA O EN LA HOJA DE LIBERACION, LLENE ESTOS DATOS:
N [C|CARTILLA DE IDENTIDAD MILITAR.
[]HOJA DE LIBERACION
COMO DEBE ESTAR ESCRITO:

EN: DELA

T Rodn Capiaey Bt v

DESCRIBA EL DATO A CORREGIR:

RECII,_

ALEY e e TrMERIE ¥ ACCES0 A LA OO SICA GUERMSITAL Mo . ceua e cramicaces ey [l e
o mrouwemcea s JFORMA  GRATUTA Y SN

: = [ EN  LOS  TIEWPOS
ESTABLECIDOS. SN QUEIA  ALGUNA.
AGRADECIENDO ~ LAS  ATENCIONES.

FIRMA DEL INTERESADO. PR mewA

PARA USO EXCLUSIVO DE LA SECRETARIA DE LA DEFENSA NACIONAL
ESTAMATRICULA | ____|LE CORRESPONDE AL INTERESADO. OBSERVACIONES:

SE ANEXA DUPLICADO (O TRIPLICADO):

INFORMO :
ELC
( )
DATOS DE LIBERACION: FOTO OBSERVACIONES:
CUMPLIO CON SU SERVICIO MILITAR NACIONAL |:]
SITUACION:
UNIDAD:
ZONA MILITAR:
ANO DE L
INFORMO :
ELC.

FECHA DESOLICITUD

* Formato DGP/DR-02

Subsecretaria de Educacién Superior
Direcciéon General de Profesiones

SOLICITUD DE REGISTRO DE(

anos con estudios en México
Maestria y Doctorado

DAT SONALES

Apellido patemo Fecha de nacimiento:
Apellido mater
Nombre (s
Lugar de nacimi #o mes  dis
n Musculing
cow [T TIIIIIIITTT] L [
Domicilio particular Calle Nim. Nim.
Ext Int
Coloni Delegacién o Municip ce LITTT]
Entidad Federatva, Teléfono (s)
Si cuenta con Correo Electionioo e Si cuentacon Fa.
ARA USO EXCLUSIVO DE LA DIRECCION GENERAL DE
AUTENTICADOR

| APROBADO
|

FOTO FIRMA

Pegar foto reciente tamano infanti blanco y negro
con fondo blanco en papel mate con retoque

Lasolictud debera ser firmada por el interesado
boligrafo tinta negra, punto medianoy sin salirse
del recuadro

Nembre

Niimero de cédula (espacio para ka D.G.P)

Pars cualquier adaracidn refiera el nimer de cédula
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Unidad 1. Deteccion de las necesidades de servicio

1.6 Orientacion y confirmacion del requerimiento de la ciudadana y del

ciudadano

Una vez proporcionada la atencion ciudadana y concluido el servicio solicitado, es
importante informar sobre la finalizacién del proceso, entregar un comprobante de
trdmite, confirmar si la persona ha quedado satisfecha con el servicio (algunas

instancias emplean las encuestas de satisfaccion).

Cuando la atencion ha concluido, la ciudadana o el ciudadano debe quedar

con una grata impresion:

- Sentir que quien lo atendié - Que se le permitio
escucho su solicitud o sustentar y exponer
requerimiento. adecuadamente su asunto.

- Que la informacion J

recibida se dio con 7 = - Que quien le atendio se
palabras sencillas y ‘ )j/ mostro sincero.

comprensibles.

- Que quien le atendié le
-Que laservidorao | inspiré confianza
servidor se preocupo por

verificar si fue

comprendido

- Comprendié cémo actuar
correctamente y qué hacer
para resolver su asunto.

- Sabe de qué forma le puede
afectar o las consecuencias
gque pueden surgir de su
asunto.

- Considera que quien le atendio
tiene conocimientos, habilidades
y actitudes para el desempefio
de sus responsabilidades.
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1.7 Respuestas ante situaciones emergentes con la ciudadana o el
ciudadano

En la atencién a la ciudadana o al ciudadano pueden presentarse situaciones de
riesgo, es decir, que alteren el proceso natural de la atencion por una actitud no

cordial de la persona atendida.

Situacion emergente Recomendaciones

© Empatizar. Siempre una buena

Actitud poco cordial de la reaccion ante alguien alterado

ciudadana o el ciudadano. puede suavizar la situacion de
tension.

© No atosigar. Una explicacion
breve y clara es mejor para evitar
entrar en discusiones
innecesarias.

© Sihubo error propio o falla en
los procesos administrativos de la
institucién, disculparse y asumir la
propia responsabilidad.

Tension  prolongada con la
ciudadana o el ciudadano.

© Iraun lugar reservado en donde
se le pueda seguir atendiendo.

© Quizéa otra servidora o servidor
publico pueda atender mejor a la
persona alterada, que ayude a
normalizar la situacion.
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Situacion emergente

Recomendaciones

Ante una situacion de reclamo.

© ©

© 060

Transmitir confianza y seguridad.
Recibir la queja amablemente y
mantener la tranquilidad.

Evitar posturas defensivas,
ponerse en lugar de la
ciudadana o ciudadano.

Delimitar el problema.

Verificar el motivo del reclamo.
Ofrecer disculpas en caso de
existir un motivo comprobado de
error.

Si es necesario canalizar a
persona competente o0 a
instancias que puedan
solucién.

Dar las gracias a la ciudadana o al
ciudadano por la oportunidad que
da alainstitucion para mejorar.

la
las
dar

Si no se entiende lo que la
ciudadana o el ciudadano necesita
o dice.

A <

Pedir con toda naturalidad que
repita el mensaje; para que no se
sienta torpe o incapaz de
expresarse, puede reconocerse la
falta de comprension.

Repetir con propias palabras el
mensaje, y plantear la duda.
Cuando es ella o él quien no
entiende, lo mas importante es no
ponerlo en evidencia y comprobar
cual es el motivo por el cual se
presenta la dificultad de
comprension.

Poner ejemplos, simplificar el
mensaje o aclarar idea tras idea.
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Situacion emergente

Recomendaciones

A veces es necesario decir que no ©

ala ciudadana o al ciudadano.

Escuchar activamente, ser claro y
explicar el porqué de la negativa.
Prepararse para una reaccion
emocional mostrando comprension
ante ésta.

No intentar que se calle, pues esto
puede generar agresividad.

No crear falsas expectativas de
solucion si no las hay.

Situaciones de agresividad por |©

parte de la ciudadana o el

ciudadano. ©

Demostrar que se entiende el
motivo de enojo.

Escucharle activamente y esperar
a que disminuya su enojo.

Seguir preguntando ayuda a que
hable y pueda ir disminuyendo el
grado de enojo.

Mantener un tono de voz
calmado, aun cuando la persona
atendida llegue a gritar o habla
muy fuerte.

Expresar seguridad y firmeza tanto
en el habla como corporalmente.
Cuando se calme la persona es
posible ofrecer alternativas de
solucion.
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f”’ % Ejercicios para reforzar habilidades y conocimientos.
|

Piense en un proceso, es decir, una serie de pasos que podria proponer para
asegurar que cualquier ciudadana o ciudadano quede satisfecha/o con el servicio
recibido en el area donde se desempefie laboralmente. Comparta aqui su

propuesta.

/] Actitudes, habitos, valores. Unidad 1

1. Amabilidad: La manera en que se dirige de una forma cordial a la
ciudadana o al ciudadano durante la detecciébn de sus necesidades de
servicio, manteniendo contacto visual y expresion facial relajada, con tono
de voz claro y audible.

2. Limpieza: La manera en que la servidora o el servidor se presenta a sus
labores con la imagen y vestimenta pulcra, de acuerdo con los
lineamientos/protocolo de la institucion.

3. Orden: La manera en que el equipo e insumos propios de la funcién de la
servidora o el servidor y los requeridos para la prestacion del servicio a la
ciudadania, se encuentran en el lugar asignado por la instituciéon para su
uso eficiente.

4. Tolerancia: La manera en que se atiende pacientemente a la ciudadana o
al ciudadano y con calma, ante comportamientos de insistencia,

desesperacion, molestia, por parte del ciudadano.
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Resumen de la unidad 1

ATEN

Para brindar un mejor servicio, es necesario conocer las técnicas de
atencién presencial, telefonica y electrénica, con la finalidad de cumplir
con mayor precision los requerimientos de la ciudadania.

Existen distintos tipos de ciudadanas y ciudadanos que pueden acudir a
la institucion publica a realizar un trdmite o solicitar un servicio, es
importante que quienes les atiendan sepan como comportarse y proceder
ante cualquier caso.

Es fundamental conocer las necesidades y los requerimientos
especificos de la ciudadana o el ciudadano, asi como obtener toda la
documentacion correspondiente, para llevar a cabo el tramite o servicio de

manera eficiente y confirmar que ésta se ha realizado correctamente.

¢ 3 a O
\\.5 e,
- 4 =
- w v

,Obtenci()n de ‘ Orientacion "
informacioén confirmacion
* TrAmite o servicio * Requisitos.
solicitado. +Manejo de situaciones
* Informacion servicio emergentes
institucional.
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Unidad 1. Deteccion de las necesidades de servicio

Atencién presencial

Recomendaciones

Ejemplo de protocolo

- Sonria a la ciudadana o al ciudadano para hacerle sentir que es
un gusto servirle.

- Salude y mire a los ojos.

- Mencione su nombre.

- Pregunte a la persona su nombre y apréndaselo.

- No olvide mantener contacto visual.

- Generar siempre un ambiente de confianza.

- Hablar de ‘usted’ como muestra de respeto.

- Emplear un lenguaje simple.

- Preguntar en qué puede servir. jOjo! En este punto, las
preguntas como ¢ puedo servirle en algo?, sélo logran respuestas
rapidas y contundentes, mientras que preguntas como ¢en qué
puedo servirle?, invitan a una explicacion.

- Al finalizar la atencién, es importante despedirse con amabilidad
y asegurarse de que la ciudadana o el ciudadano se va con la
satisfaccion de haber recibido un buen servicio, sin dudas y con

animo para regresar si lo requiere.

Servidor/a: Buenos dias, sefiorita. Mi
nombre es Juan Pérez y estoy para servirle.
¢ Cudl es su nombre?

Ciudadana/o: Erika Contreras.

Servidor/a: Muy bien, sefiorita Contreras
¢éen qué puedo ayudarle?

Ciudadana/o: Necesito la reposiciéon de una
constancia.

Servidor/a: Bien, sefiorita Contreras. Para
obtener una reposicion, usted necesita...

Unavez que la ciudadana o el ciudadano
ha presentado los requisitos...

Servidor/a: Bien, sefiorita Contreras. Voy a
buscarla en el sistema de Control Escolar
para conocer su estatus, si acreditd
satisfactoriamente el curso, y si esta
disponible en el sistema su constancia.

Después de concluir el tramite...

Servidor/a: Aqui tiene su documento.
¢ Tiene alguna duda?

Ciudadana/o: No, es todo. Gracias.

Servidor/a: Estamos para servirle, que tenga
un buen dia.
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Unidad 1. Deteccion de las necesidades de servicio

Atencidén telefénica

Recomendaciones Ejemplo de protocolo

A) Recepcién de llamadas.
o ] . Servidor/a: “Instituto de..., buenos dias, le
- Contestar rapido. Dejar sonar maximo tres tonos.
o atiende Luis Pérez ¢, Con quién tengo el
- Responder con un saludo institucional.
] S » ] ] ] » gusto de hablar?”
- Si se solicita informacion, pero sin requerir la intervencion
o ] ] ) ) .| Ciudadano/a: Soy Luis Gonzalez.
telefonica de alguien en particular, proporcionar la informacion si
. i Servidor/a: “Mucho gusto, sefior Luis
se dispone de ésta.
] . o ) Gonzélez ;En qué puedo ayudarle?”.
— En caso de no contar con la informacion solicitada, transferir la
3 ) Si la ciudadana o el ciudadano requiere
llamada al area correspondiente.
) ) comunicarse a otra area...
- No se debe escatimar esfuerzo a la hora de proporcionar
] ] o ) ) Servidor/a: Enseguida le comunico a la
informacion en el caso de que se solicite la presencia telefénica
) ) extension X, que tenga buen dia...”
de alguien en particular.

B) Realizacidn de llamadas. Ejemplol: “Buenos tardes. Mi nombre es
-Saludo cordial. Blanca Gémez y le llamo del Instituto de
-Presentarse y mencionar nombre de su institucion. Capacitacion Laboral, la finalidad de mi

-En caso de realizar la llamada en nombre de alguien, mencionar | llamada es...”.
de parte de quién se habla y su funcion.
-Si se va a solicitar la llamada con alguien, solicitarlo con alguna Ejemplo2: “Buenas tardes. Mi nombre es

férmula como: “4 Podria comunicarme con... por favor?”. Blanca Gémez y le llamo del Instituto de
-Es importante finalizar la peticion con “por favor” o “gracias”. Capacitacion Laboral, de parte de la

-Al recibir una llamada tener los documentos necesarios a la licenciada Marquez. Podria comunicarme
mano, y dénde anotar. con... por favor”.

C) Transferencia de llamadas. Ejemplol: La férmula podria ser: “En este

- Comunicar primero si es posible, o no, transferir la llamada con momento no puedo comunicarle con...

la persona que solicita la ciudadana o el ciudadano, antes de ¢podria decirme su nombre, por favor?”.
pedirle que se identifique, de lo contrario puede parecer que se Ejemplo2: “Con mucho gusto, en un
tiene un motivo de caracter personal para no comunicarle momento le comunico...”.

después de conocer su nombre. Ejemplo3: “Con gusto le tomo sus datos
- En caso de ser posible la transferencia, se hara saber. para devolver la llamada en cuanto sea
- Se recomienda contar con un formato para el reporte de posible. Gracias”.
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llamadas —sobre todo cuando no es posible transferirlas. Formato llamadas:

-Fecha y hora de la llamada.
-Nombre, cargo, institucion.
-Procedencia de la ciudadana o el
ciudadano.

-Teléfono de contacto y/o correo electronico.

Mensaje.
Atencion en linea
Recomendaciones Ejemplo de protocolo
E n C ab eza.d O . EJEMPLO DE CORREO ELECTRONICO
Para: Direccion de correo electronico del destinatario. e o e e 0 ¥ |
Asunto: Breve, llamativo, preciso. st icte concopi
A nGodob Gitmacn) (—
St acrivioaots cupap 4 -m
Cu erpo. M 00— 2 cicnis Opcién de adjuntar
.. . , ol e c g documento
Iniciar y concluir con una frase de cortesia corta y agradable. o dubiaknacaeel |
. . . Como 1 sabes nos encontramos implementando un sistema de gestién de
Presentar de forma clara y sin rodeos el motivo del comunicado. gl el g
organizacional
Evitar frases que no tengan que ver con el asunto a tratar. La s oo b St o ol o i, e
Cordiales saludos, despedida
forma de redaccién es diferente a una carta impresa, debe ser ConovraCatalo trma
concreta. e
Cierre. e3¢ '

Nombre y cargo de la persona que redacta el documento, nombre | rcnte: Departamento de Humanidades Médulo De

y direccién postal de la organizacion, teléfono, conmutador, Lengua 0- Pdn Departamento de Humanidades.
correo electrénico y pagina web. https://es.slideshare.net/juvicent/I0-pdn-ok-2015-7
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ﬁ% % Ejercicios parareforzar habilidades y conocimientos.

INSTRUCCIONES:

1. De acuerdo con el puesto que desempefia dentro de su institucion, escribir en el
siguiente cuadro los pasos a seguir para realizar la actividad que se indica en la
primera columna; en la tercera columna, escribir las recomendaciones con

respecto de dicha actividad, basadas en el contenido de la unidad 1.

Actividad

Desarrollo de la
actividad

Recomendaciones de
la unidad

Atencion presencial de la
ciudadana o ciudadano.

Atencion telefénica a la
ciudadana o ciudadano.

Atencién via internet a la
ciudadana o ciudadano.

ATENCION A LA CIUDADANIA EN EL SECTOR PUBLICO, ALINEADO AL ESTANDAR EC0105

34

— =

G



‘) Secretaria del Trabajo ) ‘/?
ra B A
AT H I y Prevision Social ‘ Aﬁ, 1
Instituto de Cl;cllaclon para el Trabajo Hidalgo crece contig: = ::,_: =
del Estado de Hidalgo —

Unidad 1. Deteccion de las necesidades de servicio

2. De acuerdo con lo aprendido en la unidad 1, escriba en la columna
correspondiente, los pasos que seguiria para atender a la ciudadana o ciudadano
segun su tipo; en la tercera columna, escriba las recomendaciones con respecto
de dicha actividad, basadas en el contenido de estudio.

Pasos a seguir parasu | Recomendaciones de

Caso de atencion ., X
atencion la unidad

Una persona pide pasar
aun area de la
institucién para realizar
un tramite, cuando usted
le pide llenar su solicitud
para canalizarla al area
correspondiente, se
niega porque asegura
gue no es necesario y
sabe lo que hay que
hacer, asi que intenta
entrar sin registro...

Un ciudadano no esta
conforme con uno de los
requisitos, pero es
indispensable para el
tramite que quiere
realizar...

Una ciudadana lee
minuciosamente cada
requisito del tramite que
quiere realizar y le
cuestiona sobre ello...

Un ciudadano llega sin
conocer la institucion ni a
quién debe dirigirse para
solicitar el servicio que
requiere, teme preguntar
y titubea al explicar lo
que quiere...
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Pasos a seguir parasu | Recomendaciones de

Caso de atencion ., .
atencion la unidad

Una pareja de adultos
mayores solicita informes
para un tramite...

Un hombre ciego llega a
la institucion para hacer
un tramite en un area
que esta ubicada en el
segundo piso del
edificio...

Una persona que no
habla bien espariol llega
a hacer un tramite...
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Unidad 3. Procesamiento de la documentacion
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