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Presentacion

:Por qué certificarse?

Hoy en dia, al certificarse estds contribuyendo a tu
desarrollo personal y profesional: te conviertes en un
trabajador con mayores oportunidades para competir
en un mercado laboral exigente y complejo pues cada
dia son mas las instituciones de nuestro pais que
requieren frabajadores con experienciaq,
conocimientos, habilidades, y actitudes certificadas,
capaces de cumplir exitosamente con las funciones
que se le encomiendan.

El certificado de competencia es un documento oficial
donde se acredita a una persona como competente
de acuerdo a lo establecido en el estdndar de
competencia.

Al certificarse en el presente estndar de competencia
laboral estard demostrando su competencia para
prestar atencion personalizada al ciudadano en el
sector publico.



Tus DERECHOS como Usuario del Sistema
Nacional de competencias son:

e Libre acceso a los Estandares de Competencia, inscritos en el
Registro Nacional de Estandares de Competencia.

e Recibir trato digno y respetuoso, sin importar tu sexo, raza,
religion, ideologia o cualquier otra circunstancia personal o
social.

 Recibir informacion clara, transparente y detallada, de manera
verbal y escrita por la Red CONOCER de Prestadores de Servi-
cio y sobre el Sistema Nacional de Competencias y del proceso
de evaluacién — certificacion.

e Contratar los servicios de evaluacion - certificacion con la
Entidad de Certificacion y Evaluacion de Competencias o con el
Organismo Certificador, que tu selecciones.

e Recibir informacion sobre el costo de capacitacion, de
evaluacion y de certificacion con base en el Estandar de
Competencia de tu interés inscrito en el Registro Nacional
de Estandares de Competencia, de manera clara, detallada
y por escrito.

e Que te realicen un diagnéstico con base en el Estandar de
Competencia inscrito en el Registro Nacional de Estandares de
Competencia de tu interés.

e Recibir informacién sobre la capacitacion y formacion
disponible con respecto al Estandar de Competencia de tu
interés.

e Realizar el proceso de evaluacion de competencias sin que te
obliguen o condicionen a recibir un curso de capacitacién pre-
vio para ello.

e Conocer y acordar tu plan de evaluacion con base al
Estandar de Competencia de tu interés.

e Recibir retroalimentacion verbal y escrita con respecto al
proceso de evaluacion-certificaciéon y el resultado de la misma.

e Recibir el Certificado de Competencia como consecuencia de
haber sido dictaminado “Competente” y haber cubierto la cuota
acordada para el tramite y expedicién del Certificado.

Tus OBLIGACIONES como Usuario del Sistema
Nacional de competencias son:

e« Tratar con respeto a los profesionales de la Red
CONOCER de Prestadores de Servicios y a los otros
Usuarios.

e Respetar las fechas y horarios acordados para el
proceso de evaluacién, debiendo, en su caso, avisar con
antelacion de la imposibilidad de mantener la fecha y ho-
rario previstos con objeto de no causar disfunciones en
el servicio.

o Entregar la informacion necesaria y veraz para proceder
a la evaluacion de tus competencias.

o Entregar oportunamente la documentacion solicitada por
el Prestador de Servicios.

e Colaborar en el acuerdo del plan de evaluacion.

e Realizar las actividades y entregar los productos
acordados en el plan de evaluacion.

o Atender los lineamientos de seguridad establecidos
dentro de las instalaciones del Prestador de Servicios.

e« Ejercer tus derechos realizando las quejas vy
sugerencias, en caso que lo consideres necesario.

Recuerda...
EJERCER TUS DERECHOS Y CUMPLIR CON TUS OBLIGACIONES ES
IMPORTANTE PUES CON ELLO CONTRIBUYES A LA CONSOLI-

DACION DEL SISTEMA NACIONAL DE COMPETENCIAS

Si deseas asesoria sobre tus derechos y obligaciones, mayor infor-
macién o necesitas presentar quejas o sugerencias puedes llamar a nues-
tro Centro de Atencion Telefénica al

01800 288 2666.



ESTANDAR EC0105 ATENCION AL CIUDADANO EN
EL SECTOR PUBLICO

L- Datos Generales
Cadiga: Titulo:
ECMO5 Atencidn al cludadans en el sector plblics

Propdsito del Estindar de Competencia:

Senir como referente para la evaleacion y certificacitn de las personas que prestan un sendch de
atencibn personalizada al cludadano en el Secior Publico, deade la deteccldn de las necesidades del
senvicio, la gestdn y procesamients de la informaclionfdocumentacin del serviclo proporclionado,
sigulendo bos lineamientos instiucdonalas.

Asimismo, puede ser referenie para el desarrollo de programas de capecitacion y de formacidn
basados en o Esténdar de Competencla (EC).

Descripeidn del Estindar de Compelencia

Este Estandar de Competencls expresa la compelencd que une persona reallze para prestar
atencibn personalizada al cludadans en el sacior publico, conforme a los lineamiantos establecidos
en cada institecién plblica. Desde que aflende al cludadano y detects el tlpo de senviclo que
requiers, de acwsrdo & o gue expresa v a5 preguntss que e candidato le realiza, solicitandao,
verficando y procesando s Informacian / documentacidn requerida para gestionar el servicio hasta
la concluskdn del mismo.

El presenie Estdndar de Competencla =& fundamenta en critenios reclores de legalidad,
competitvidad, libre acceso, respetn, trabajo digno y responsabilidad social.

Comibé de Gestidn por competencia gue |a desarnolla:
Administrackdn Poblica del Municipio de Montarmey.

Fecha de aprobacidén por el Comité Fecha de publicacion en el DF:
Téenico del CONOCER:

260872011
10032011
Periodo de revisidniactualizacion del EC: Tiempo de Vigencia del Centificado de
5 afios competencia en este EC:
5 afos

Ocupaciones relacionadas con este EC de acuerdo al Catdlogo Macional de Ocupaciones:
[CHO):

Médulo Oeupacional
Auxiliares de anchivo y registro
Oeupaciones:

Auxiliar adrmindstrative
Clasificador de Comespondancia
Clasificador de Documentos

Ocupaciones no conlenidas en el Catalago Nacional de Ocupaciones y reconocidas en e
Sector para este EC:
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Senddores plblicos de stenchdn directa al cudadano.
Personal de ventanillas con ramites ordinarios y extraordinarios.

Clasificacidon segln el Sistema de Clasificacién Industrial de América del Nore (SCIAN):
Sector:

B3 Acthvidades legislativas, gubemamentales, de impartictn de justicia ¥ de oganiEamos
Intemacionales y extraterrioniabes.

Subsector:

831 Actividades leglsiativas, gubsmamentales y de imparticidn de justicla.

Fama:

8312 Admintstracion pablica en general.

Subrama:

83121 Adrrdntstracidn plblica en general.

Clase:

B31211Administracidn pdblica an general.

El presente Estandar de Comgetencia, una vez publicado en el Diaro Oficial de la Federacidn se
Integrara en el Registro Macional de Estandares de Competencla que apera el COMNOCER a fin de
facilitar su wso ¥ consulta gratuita.

Empresas & Instituciones participantes en el desarrallo del EC:
- Secretarda de Vialidad vy Transito del Municipio de Montenrsy.
- Facultad de Clendas Politicas y Administrackn Pablica de la UANL
- Instituio de Profesionalizacion para el Servdcia Pablico del Estado de Nuevo  Ledn.

Aspectos relevantes de la evaluacion

Detalles de la practica + El desarrolio de la evalesclén de este EC se puede Bevar a cabo
en situackn neal de trabago o de manera
= Pars este EC no aplicaran evidenclss histéricas.

= Los tempos estimados de la evaluackn &3 considerando una

situacssn de evalescion simulada

Apoyos = Persona (cludadann), equipo de cémputo, materal de oficina,
folletaria, Irformacitn ¥ formatos an anchivos
fizlcosfalecirdnicos

Duracidn estimada de la evaluacion
Tiempo estimado de evaliacdn en gabinets: 1 hora
Tiempo estimado de evaliacdn en campo: 1 hora

Tiempo total estimado: 2 horas
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Il.- Perfil del Esténdar de Competencia:

Elements 1 de 3
Detectar las necesidades de  sandcio
requenido por el cludadano,
Estandar de Competencia
Elemento 2 de 3
Atencin al cudadano en el
gacior plblico. T|| Gestonar el sendooe reguerdds por el
cludadano.
El
del  servico
udadamn.
llL.- Elementos que conforman & Estdnda
Referencla Cadigo Tilbubo
1ded  EO407 Detectar ks e por el
Cludsdand.
CRITERKYS DE EVALUACKIN
La persona es compeiente cuando dermuestra los sigulentes:
DESEMPENOS
1. 5e presenta ante el cludsdanmo:

=  Presantandose y menclionandole su nombre;

= Aplicando & protocoks de inlco determinsdo por la instEucdn guee presta el sendco, y

= Digléndose al cedadano con lenguaje claro, prectso, flulde sin wtilizss, modismos,
muletilizs, témminos téonicos.

2. Obtiene informackbn del servicko que solicita & cudadana:
= Preguntdndole gué servidoftramie requiere, y;
= Solicitandole la informacion, datos faltantes del servicioftramite gque solicita de acuerdo con
Ios lineamigntos de ka instiucdn.
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3. Obtlens ka Informacion institeclonal sobre el servicio solicitado por &l cwdadano:
D& acuerdo con los lineamientos establecidos por ke instibuckin,
Revisando en fuentes Intemas/extenss de acwerdo con las necesidades expresadas por el
cisdadana, y;
» Buscando en fuenies documentales fisicasfelecirbnicas, acordes & las neceskdades
expresadas por el cludadano.

4. Confirma el reguerimiento hecho por el cudadano:
= Proporcionandole informacién de scuerdo a los lineamientos de la insttucbdn gue e
permitan danficar sus necesidades u obligaciones para efeciuar su servicloftramite, y
= Preguntandole, sibos datos ded serviclo comesponden 3 lo que solicith.

La persona es comgetente cuando poses los sigulenbes:
COMOCIMIENTOS MIVEL

1. Caracteristicas y utilidad de las téonicas de atenckn al o
s Vg telafbnica;
= Presancial, y;
= Por intemet.

2. Tipos de usuarios y caraciersticas. Conocimiento

La persona es compeiente cuando de
RESPUESTAS ANTE SITUACIONES E
SITUACION EMERGENTE

1. Chedadano alteradoffuera de sifamenazanie
RESPUESTAS ESPERADAS

1. Manejo de técnicas de atencidn a dudadanos en &
La persona es compelents cuando dermuestra los sigulents

ACTITUDES f HABITOS § VALORES

1.Amabilidsd: La manera en que se diige de una forma cordial al
ciudadeno durante la detecclon de sus neceskdades de
sarvicis, manteniendo contacto wisual y expresidn facial

relajadatono de voz claro y audible.
2 Limpleza: La manera en gue S8 presenta & sus labores con la

Imagen y wvestimenta pulcra de scuerdo con bos
lineamientoaliprotocolo de la instibucion.
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3.0vden:

4. Tolerancia:

GLOSARKD

1.Cludatamno:

2. Cludadano an siluackn de
conflicio:

3.Unearnienios Institucionales:

4 Sactor pldbdco:

5. Sarvicloframite:

Refenencs Cédigo
2de 3 EQa08
CRITERIDS DE EvaLUACIC:

ESTAMNDAR DE COMPETEMCIA

La manera en gue &l equipd & Insumos proplos de su
funcltn y bos requerdos para kB prestacian del senvico
al chudadano, se encuentran en el lugar asignada por |a
Institeeion para su uso eficlens.

La manera en gue alende paceniemente al dudadano y
mientos  de insistencia,

con  calma ante
desssperacidn, molestia, por parte del cledsdamo.

Persona gue habita en un Estado como sujeto de
derechos civiles y Poliicos, que recibe wn blen,
productofzandcio de una insttucidn, & partir de una
pestdn administrativa, con & goblemo, federal, estatal

¥ municipal.

Persona fisica con estado emockonal alterado, molesto,
pasivo agresivo, introvertibo:

Son enunciados de cardcier normative cuyo abjetivo es
regf &l procedimlents pars realizar determinada
aocsbn, es declt politicas y procedimientos en los
cuales el ganddor pdblico se basa para la atencdn al
cludadana.

Es el conjuntc de orpanismos gue realizan las
actividades poliicas  y adminestrativas que tenen
efecta y compelenca 2 nhvel naclonal ¥ estén
determinadas en la Conabitucidn Politica de kos estados
unidos ' mexicanos, y en las leyes dervedss y
reglamentos federales, estatales y municipales. Alude
& la forma de omanizaciin §y 8 & estructura
institucional ded goblerno en todos sus drdenes.

Solictedientrega de  informacién pera complir wna
obligacion, obiensr un beneficlofsanclidn a fin de gue
g2 emita una resoluciin.

Titulo
Gestlonar el sendco requeride por & dudadano.

La persona es compelents cuando demuestra los sigulentes:

DESEMPEROS

1. Informa &l cludadano kos lineamsentos instiiuconales para realizar el servicko solicitado:

= Dingléndose al cledadano con lenguaje caro, precso, flulde sin wtilizar, modismos,

mulatilas, términos 1Bcnicos;
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Indicandole kos requisitos detesminados por la instiucidn para la prestacién del servicio
solicitado, con base en la Informacidn instiiuclonal obtenida;

Explicandole I3 secuencia para el procesamiento de la solicitud del servido, con base en
la informackdn obtenida;

Aclarandode las dudas expresadas;

Corroborands mediante preguntas la comprensidn de lo explicado, y;

Confirmands &l el ssnviclo a generar es el requenido por &l cludadano.

2. Procesa la informacidnidocurnentacidn para proporclonar el sendclo solicitado por el
chudadana:

Solicitando &l cudadano la Informacktndrequisitos, documentaliverbal reguerdos para la
prestacidn del sendcio,

Tramitando e servicdo solicitedo el chedadano, de acuerdo con el
procedimientodineamiento establecido por la institecion,

Colejando que la informacidnidocumentacidn proporclonada por el cludsdano cumple con
lo requerido por ka Institucion para la preatacion del sendoo, ¥

Consulando la Informacibrnidocumentacian ya existante en s ingtiucidn, gue comesponda
al senico solcitado por el dudadano.

3. Concluye la atencibn del sendcio solicitado pof & cledadana:

Informandole gue &l serdcio ha sido realizado conforme & ko solicitado v a los lineamientos
Institucionales;

Proporcionandole ks documentacion flslcalverbal genersda del servicko brindado pera su
validackn;

Preguntandole sl el sendciofinformacidn proporclonads satisface sus reguermientos;
Acksrandole las dudasfinguisiudes expressdas, yw,

Drespldisndo al cdudsdano conforme al prolocols Inatiucional para la atencitn al cludadano.

La persona es competente cuando obliens |os shpulentas:
PRODUCTOS

1. El documento fislcofelecirdnico del serdcio

Curnpde con los lineamientos de ka Instiuckng

Comesponde con & servicks solicitado;

Detalla las caracteristicas del sendcio sobcitado;

Indica la fecha de elaboracion;

Incluye datos generales del dudadano a guien s le proporciono & senvicio;
Contlene datos generales de la instifucidn y del sendcio proporcionado conforme a
lineaméentos institucionales:

Especifica la dave de identificacian proporcionsda por la inatfucidn, de acwsrdo al
garvicio prestado, y,

Contiens |a redaccidn dars enendible y sin faltas de ortografia.

La persona es competente cuando poses ks sipuientes:
COMOCIMIENTOS MNIVEL
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1. Caracteriaticas de las fuentes de informacin:
= Inbernas y extermnas;
= Fislcas y electronicas.

La persona es competents cuando poses los sigulentes:
ACTITUDES | HABITOS [ VALORES

Conocimisnto

1. Cooperscin: La manera en gue se coording con los compaferos de
trabajo para proporcionar & sendco de modo
eficente.

2. Iniclatha: La manera en gue offece altemativas de solucidn ante

preguntasidedss mandfestadas por el cludadano.

3. Responsabdidad: La manera en gue atiende al dudadano en los tlempos
esgtablecidos  por B Institeclon conforrme &l

servicloframite requerito.

4. Perseverancia: La manera en gue Insiste y demuestra | interds
permanente porsalisfacer el senviclofiramite solicitado

o &l cludadano.
GLOSARIOD.

1. Datos gensrales del
ciuedadana:

Se reflere allos nombrels, apelidofs, domiclio, edad de
ser & casq, de acuerdo al servico sollcilado.

2. Datos genserales de la Se refiere 8l nombre de la I'HEIJM'I., domicilio,
Irstituckn: teléfones, fax, ailio web, coned elecinbnico.

Base de consulta donde se obtlene Informaciin. Pusde
ser Interna, extemsa, impresa e Informatica.

3. Fuente de informackin:

4. Protcoks: Procedimiento de comunicacién Instiucional de tipo
actitudinal, para la recepchdn o alenchin de un
cludadano.

5. Satisfacer: Dar  solucksn  pertinente, canslizacldn  de  las
necasidades de sandcio manifestadas por & cudadano.
Dentro de los Eneamientos generales del servickd y su
marco legal comespondiente.

Referencla  Cddigo Tituks

Gded EDdid Procesar documentacidn del servicke proporcionado  al

cludadan.

CRITERIOS DE EVALUACION:
La persona es competente cuando demesstes |08 sigulentes:
DESEMPENOS

CoOnNDCar
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1. Respguarda la documentackndinformacion del sendclo proporcionado &l ciedadano:

Reciblends la docimentackin del tramite realizado confome a
lineamisntoa’procedimientos institucionales;

Verfficands la  documentacién  generada conforme & lineamientoalprocedimientos
Institucionales;

Clas/ficando la documentacion conforme & lineamientoaprocedimientos instituclonales;
Integrando la Informacion & los expedientes comespondientes segln el sistema de archivo
de la institucadng

Diatribuyendo la documentackin de salida/préstamo a las instanclas correspondientes, y;
Registrando la documentacidn en resguardodcanalizado, en sistemas fislcoalelactronicos
de acuendo & procadimients establacido por la instiucion.

2. Opera equipo de oficing requendo para |a prestackbn del servicko:

Seleccliondndolo conforme al tipo de sendcio solicltade;

Cemclorandose de gue & equipo de oficing se encuentra en condiclones de uso de acuerdo
& bos procedimientos de seguiidad de ba instituckn, v,

Manipuldndolo conforme a los sistemnas v programas de e instbucibn.

La persone es competente cusndo obtlens los sigulenias:
PRODUCTOS

1. La documentacioninformacidn ded sendcko brindado al cludsdano registrada:

En sistemas de regatro flsicos'sectidnicos de la IneSifucidn, acordes al servico
brindado;

Incluye nombre del dudadano, fecha de ragistno;

Especifica datos generales del servicio proporclanadag

Contlene tofos los campos requisitades, segon el procedimients administrativo
comespondiente, &,

Incluye clavelcodificecidn  de  dentficaelén  de ‘acuerdo &  lineamientos
Instibucionales.

2. La docurmentacidn del sendclo resguandads, en sistemas de anchivo flslcos/slecirdnicos
de ks instiuckin:

Especifica &l tipo de senviclo prestado al cludadsnd;

Indica &l lugar en que s2 rasguamﬁ.l'r.anﬂzﬁ

Inchuye fecha de resguarn

Indica &l nombre de qulen r&aglmchkanallza la documentacsbn;

Especifica el nombre de la personafinstancia gue recibe la documentackn, &;
Inchuye fecha de recapcabn de la informackn.

La persona es competente cuando poses s siguentes:
COMOCIMIENTOS MIVEL

1. Clasificacidn y tipos de instrementos para reglstro de informacion.
2. Tipos de insumos para bos equipos de oficina electrdnicos.

Comocimiento
Comoe lenio

10
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3. Recomendaciones de seguridad para el uso de los equipos oficina  Comprensién

electronicos.

ESTANDAR DE COMPETENCIA

La persona es competente cuando posee las sigulentes:
ACTITUDES / HABITOS / VALORES

1. Limpleza:
2. Orden:
GLOSARIO

1. Equipo de oficina:

2. Instrumentos de registro:

3. Sistemas de archivo:

4. Sistemas de registro:

11

La manera en que conserva integros los documentos
recibidos, generados del servicio proporcionado, libres
de manchas, tachaduras, enmendaduras.

La manera en que procesa ka informacidn de acuerdo
a la secuencia operativa definida en los Eneamientos
Institucionales.

Podra ser de:

Comunicacion: Tedéfono, fax, comeo elecironico,
internet,  Intranet, radio  localizador, celular,
grabadora, entre ofros.

Produccion: Computadora, Impresora, maquina de
escribir, software, calculadora.

Reproduccidn: Fotocopladora, escaner, fax, plotter,
camara fotografica, grabadora.

Complementarios:  Regulador de  energia,
engargoladora, trituradora de papel, engrapadora,
saca grapas, gulioting, archivero, follador, sellos.

Es el objeto o material que sirve para asentar
informacién referente al servicio.

Son métodos de almacenamiento de documentos,
pueden ser: manualés o electrénicos.

Modo en que se asienta o anota Informacidn, segin
Ineamientos de la institucion, pueden ser: manuales
o electrénicos.

CONOCIMIENTOS

CARACTERISTICAS DE LAS TECNICAS DE ATENCION AL CIUDADANO

Presencial
Via Telefonica Atencion para el tratamiento de Por Internet
Evitar situaciones conflictivas quejas
RECOMENDACIONES RECOMENDACIONES RECOMENDACIONES

=No dejar que suene demasiadotiempo.
=Saludar, mencionando el nombre de la
Institucion o dependencia, ofrecer ayuda
(protocolo).

=Escuchar a su interlocutor con interés
(dé&jelo hablar).

=Evitar siempre |a discusion, no imponga
sus ideas, no discuta nunca, no afirme
demasiado.

-Responda brevemente con el fin de no
dar importancia a la objecion.
=Encadene inmedialamente su
argumentacion.

=Mo dejereflexionar al usuario.

-5i hay que esperar: pregquntarsi pueden
esperarlo, explicando la razén. Esperar
respuestay al reiniciar la comunicacion
agradecer gue lo hayan esperado.
=Para transferir la llamada: Explicar que
seva atransferir y & quién o a qué area,
proporcionarle el nimero por si se corta,
asequrarse que alguien recibié la
transferencia y explicarle de qué se trata.
-Para concluirla comunicacion despedise
(protacala).

=Abordar los  sentimientos vy las
emociones: para disminuir el descontento,
dejar que se desahogue y tratar de
cambiar el tono emocioral dela situacion.
-Abordar el problema: para suresolucion
clarificar |a situacion, actuar y comenzar a
solucionar el problema y hacer el
seguimiento

CONTROL DE LA ACRESIVIDAD
DURANTE LA ATENCION

=Tener en claro nuestro objetivo.
=Hablar despacio y lento.

=Tratar de calmar la sitvacién, nunca
gritar ni hacerparticipe a otras personas.

-Sugerirle pasar a otro lugar e invitarle
agua.

=Ser brevey conciso.
=Tener claridad en la redaccion.

-Utilizar redacciones cortas en pérrafos

separados y con espacios intercalados.

-Proporcione  soluciones e indicaciones
detalladas de los pasos que debera seguir.

-En caso deagregar un adjunto, verificar se

haya anexado.

-Sefialar confirmacion de envio, en bandeja

de mensajes enviados.
=Ortografia perfecta.

=De ser necesario, refresca la memoria del
ciudadano, pudiendo incluir & mensaje

original o citar parrafos especificos.

=Evitar escribir con maylsculas, puede
interpretarse como si estuviera GRITANDO!

TIPOS DE USUARIOS Y SUS CACTERISTICAS

Ciudadano Timido

Retraida.
Timide.

Muestra aparente inseguridad.

Posee muy poca capacidad de relaciones interpersonales.

Mo le gusta sentirseobservado, ya que habitualmente se siente juzgado.

Ciudadano Afable (simpéatico)

Muy sonriente.

Habladar.

Amistoso(enocasiones pesado).

Aparenta seguridad y cierta superioridad s obre las demas personas.
Mecesita que se esté pendiente de &, reclama atencion.

Ciudadano Minucioso

Es concretoy conciso.
Suele sertajante.
Utiliza pocas palabras.

Exigerespuestas concretas.
Exigeinformacion exacta

Exigerapidez, atenciony eficacia.

Sabe perfectamente lo que desea

Cindadano Pretencioso

Muy orgullosa.
Caracter impositiva.

Conoce perfectamente |a operaciony medios de la institucion.
Cree saber todo loreferents a la insttucion,

Conocealosjefes y presume esta situacion.
Aveces se muestra agresivoy con marcada sup eforidad sobre |os demas.

Cindadano Indeciso

Personaalgotimida.
Inseguro.

Le cuestatomar decisiones.

Desconocelos servicios y medios a utilizar.
Tienetemor de que se note que no conoce el tema.

Cindadano no conforme

Provoca discusion.

Pretendetener siempre la razon.

Desconfia delas solucionss que sele ofrecen.

Mecesita que sele preste atencion preferente.

Ante situaciones de conflicto otension se muestra agresivo.
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CARACTERISTICAS DE LAS FUENTES DE INFORMACION

Internas Externas Fisicas Electronicas
= Informacion que se tiene | * Fuentes que se encuentran [ * Son los documentos que permiten | #Es la informacion que se
en la Institucion sobre el | fuera de la Institucion. tener una referencia palpable en| tiene en la Institucion
servicio que realiza el relaciénal civdadano o su situacién. | sobre el estado del
ciudadana. La informacion puede estar grabada | ciudadano o del servicio
en papel impreso, audiovisual, discos | que serealiza.
compactos o intemet. ¥ puede ser de
cualquier tipo de texto, nimeros,
imagenes, graficos, etc., 1a informacion
se destina a difundirse.
CLASIFICACION DE INSTRUMENTOS PARA EL REGISTRO DE INFORMACION
» Oficiales
« Autorizados
+ Vigentes

TIPOS DE INSTRUMENTOS UTILIZADOS PARA EL REGISTRO DE INFORMACION PARA LA ATENCION AL
CIUDADANO

Instrumentos fisicos y electrénicos de acuerdo al servicio brindado.

RECOMENDACIONES DE SEGURIDAD PARA EL USO DE LOS EQUIPOS DE OFICINA ELECTRONICOS
Instalacion de equipo de Verificar que el espacio esté en condiciones delimpieza, ventilaciony decalor.
oficina Si los dispositivos estan en cajas, seguir las indicaciones que vienenen las mismas.
Verificar que el lugarsea unasuperficie plana.

Werificar que la instalacion eléctrica cumpla recomendaciones del fabricante.
Seguirinstrucciones del manual para conedtar y desconectar.

Conexion y desconexion de
equipo

Tener en cuenta la secuencia adecuada para el encendido/apagado del equipo.
Operacion del equipo de Los usuarios deben mantenerhigiene}manos limpias, no mojadas, stc.), no comero
oficina beber cerca del equipo, para evitar dafos al mismo.

Los manuales de operacion, contienen recomendaciones adicionales quelos usuarios
deben observar.

Desconectar el equipo completamente antes de sertrasladado.

Sihay algin disco en las unidades, extraerio antes.

Si el equipo setrasladara a distancias largas, debera ser en las cajas que
correspondan a cada dispositivo.

Los cables dealimentacidon no deben estar sueltos, para evitar accidentes.

Algunos dispositivos porel peso deben trasladarse en forma individual.

Mo correr.

En general debe sequirlas instruccionss que cada dispositivoindique.

Emplear los consumibles recomendados por el fabricante.

Guardalos materiales nousados en supaquete original y mantenlos lejos delas altas
temperaturas v la humedad.

Los discos flexibles sonsusceptibles alos cambios detemperatura, evita guardarlos
en lugares con estetipo de caracteristicas.

Evita colocar los discos cercadeimanes.

Traslado de equipo de oficina

Manejo de consumibles

TIPOS DE INSUMOS PARA LOS EQUIPOS ELECTRONICOS

Medios de impresion, medios magnéticos y dispositivos; cartuchos, toner.
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ACATHI

Instituto de Capacitacion para el Trabajo

del Estado de Hidalgo

TE OFRECE LOS SIGUIENTES SERVICIOS

o
oK)

4

a'a

Capacitacion

parayen
el trabajo

‘ CIATIV

Incubadora
de empresas

Consultoria
de empresas

Colaboracion
SES

Certificacion -

en Competencias
Laborales

Reconocimiento
oficial de
competencia
ocupacional

|l Certificacién de Estandares de Competencia

En el ICATHI se imparte capacitacion con base en Estandares de
Competencia

Estamadalidad tiene como propdsito el desarrollo deun sistena de
formacidn y  capacitacion orientade @ 2 productividad v
competitividad para facilitar el desarrollo de las personas

Los beneficios para los egresados son:
« Adquirir generar v acurmular capital intelectual
+ Versatilidad para otros campos de actividad laboral
+ Fortaleza para conseguir un ermpleo o autoernplearse
+ Contar con un docurmento que avale el saber, saber hacer y
el saber ser
Estandares disponibles

Impartician de cursos de formacién de capital humano de mansra
presencial grupel

Evaluacidn de ks cormpetencia de candidatos con base en estandares
de competencia

Atencidn &l ciudadano en el sector plblico
Operacion de vehiculo de transporte privado
Operacion de autobls urbano

Aplicacion de soldadura en placa bisslada de acero al carbono
mediante proceso SMAW



