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Fecha: | Dia: Mes:

DATOS GENERALES
Cédigo: Estandar de competencia:
ECO105 Atencién al ciudadano en el sector publico

Ao

Nivel
Dos

Este diagndstico tiene el propdsito de identificar las posibilidades de éxito del candidato(a) al realizar un proceso de evaluaciéon en

competencia laboral.
Instrucciones para el candidato(a):

Lea cuidadosamente los siguientes reactivos y Unicamente responda aquellas opciones que estdn numeradas.

Si usted realiza o ha realizado la actividad descrita marque “v” en la casilla correspondiente a “SI”, de lo contrario marquela en la casilla

“NO”.
Las secciones sombreadas no requieren respuesta, indican una instruccién para los reactivos siguientes.

Si usted cuenta con alguna evidencia fisica generada con anterioridad, que se relacione con alguno(s) de los reactivos, inférmelo al

evaluador.

Al

CRITERIOS DE DESEMPENO

detectar las necesidades de servicio requerido por el ciudadano, usted:

Si

No

Se presenta ante el ciudadano

Obtiene informacién del servicio que solicita el ciudadano

Obtiene la informacion institucional sobre el servicio solicitado por el ciudadano

Confirma el requerimiento hecho por el ciudadano

Para gestionar el servicio requerido por el ciudadano, usted:

Informa al ciudadano los lineamientos institucionales para realizar el servicio solicitado

Procesa la informacion/documentacion para proporcionar el servicio solicitado por el ciudadano

7.

Concluye la atencidn del servicio solicitado por el ciudadano

8.

Elabora el documento fisico/electrénico del servicio gestionado

Al

procesar documentacion del servicio proporcionado al ciudadano, usted:

Resguarda la documentacion/informacién del servicio proporcionado al ciudadano

Registra en el equipo de oficina requerido la operacién para la prestacion del servicio

Obtiene la documentacién/informacion del servicio brindado al ciudadano registrada

Resguarda la documentacion del servicio, en sistemas de archivo fisicos/electrénicos de la institucion

Para atencién al ciudadano en el sector publico usted tiene los siguientes conocimientos:

13. Caracteristicas y utilidad de las técnicas de atencién al ciudadano: via telefonica, presencia e internet.

14. Tipos de usuarios y caracteristicas

15. Caracteristicas de las fuentes de informacién: Interna y externas; fisicas y electrénicas

16. Clasificacion y tipos de instrumentos para registro de informacion

17. Tipos de insumos para los equipos de oficina electrénicos

18. | Concepto de ciudadano

19. Ciudadano en situacion de conflicto

20. | Lineamientos institucionales

21. Sector publico
ECE Conalep, Calle 16 de septiembre, No. 147 norte, Col. Ldzaro Cérdenas, Metepec, Estado de México, C. P. 52148 ,

Tel. 01 722 2710800, 0155 52630800 y 01 55 54803700 ext. 2778y 2779 “
https://www.gob.mx/conalep/acciones-y-programas/servicios-de-evaluacion-de-competencias
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CRITERIOS DE DESEMPENO Si No

22. | Servicio/tramite

23. | Fuente de informacion

24. | Protocolo

25. | Satisfacer

26. | Instrumentos de registro

27. | Sistemas de archivo

28. | Sistemas de registro

RESULTADOS DEL ANALISIS DEL DIAGNOSTICO

Evaluador:
Debera calcular el resultado del diagnéstico en porcentaje, dividiendo el nUmero de respuestas afirmativas entre el total de reactivosy
multiplicado por 100.

La diferencia del resultado, que son los reactivos negativos, debera ser retroalimentada por el evaluador.

Favorable al proceso de evaluacion, si las respuestas afirmativas son igual o mayor al 85%,

sobre el total de respuestas
Marque con una (¥) el P

resultado del diagnéstico:

No Favorable al proceso de evaluacion, si las respuestas afirmativas son igual o menor al 84.9%,
sobre el total de respuestas

Nombre y firma del candidato Nombre y firma del evaluador

ECE Conalep, Calle 16 de septiembre, No. 147 norte, Col. Ldzaro Cérdenas, Metepec, Estado de México, C. P. 52148 ,
Tel. 01 722 2710800, 0155 52630800 y 01 55 54803700 ext. 2778 'y 2779
https://www.gob.mx/conalep/acciones-y-programas/servicios-de-evaluacion-de-competencias
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Plan de Evaluacién

Colegio Nacional de Educacion Profesional Técnica ’J
ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO DEL ESTADO
conalep
Plan de Evaluacién
Evaluador:
Centro de Evaluacion:
Fecha:
Estandar de Competencia: ECO0105 Atencidn al ciudadano en el sector publico

Candidato(a):

Resultado del Diagnéstico: | Resultado numérico del diagnéstico aplicado (%): Favorable D No favorable D

Se sugirié capacitacion: Si D No D

ato y forma de desarrollo echa (dd/mm/aaaa)

Desempefios (acciones) a evaluarse con Técnica de Campo e instrumento Guias de Observacion:

1. .

Presentarse ante el ciudadano:

Explicando al candidato las actividades a realizar

Corroborando con su candidato la informacién recabada en la Ficha de Referencia

Aclarando dudas respecto del proceso de evaluaciéon

Especificando como se aplicaran las técnicas de evaluacion correspondientes durante el proceso
de evaluacion

Describiendo los instrumentos que se aplicaran durante su proceso de evaluacién

Obtener informacidn del servicio que solicita el ciudadano:

Preguntandole qué servicio/tramite requiere, y;

2 = Solicitdndole la informacion, datos faltantes del servicio/tramite que solicita de acuerdo con los
lineamientos de la institucion.
Obtener la informacién institucional sobre el servicio solicitado por el ciudadano:
. Corroborando la operacion y disponibilidad de los requerimientos para el desarrollo de la
3. evaluacion especificados en el Plan de Evaluacion acordado
L] Revisando el Instrumento de Evaluacidn para su comprension y asertividad en el momento de
su aplicacion
Confirmar el requerimiento hecho por el ciudadano:
4 L] Conforme a las actividades a desarrollar de acurdo a lo establecido en el Plan de Evaluacion
) L] Aclarando dudas durante la recopilacion de evidencias
L] Indicando el momento del inicio de la evaluacion
5 Manejar situaciones emergentes:
. L] Manejando a un ciudadano alterado/fuera de si/amenazante durante la atencién
Informar al ciudadano los lineamientos institucionales para realizar el servicio solicitado:
L] Dirigiéndose al ciudadano con lenguaje claro, preciso, fluido sin utilizar, modismos, muletillas,
términos técnicos;
. Indicandole los requisitos determinados por la instituciéon para la prestacion del servicio
6. solicitado, con base en la informacién institucional obtenida;

Explicandole la secuencia para el procesamiento de la solicitud del servicio, con base en la
informacién obtenida;

Aclarandole las dudas expresadas;

Corroborando mediante preguntas la comprensiéon de lo explicado, y;

Confirmando si el servicio a generar es el requerido por el ciudadano.

red conocer

s de servi
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Plan de Evaluacién

Colegio Nacional de Educacién Profesional Técnica

ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO DEL ESTADO

Plan de Evaluaciéon

No. Actividades del candidato y forma de desarrollo

Procesar la informacién/documentacién para proporcionar el servicio solicitado por el ciudadano:

L] Solicitando al ciudadano la informacién/requisitos, documental/verbal requeridos para la
prestacion del servicio,

L] Tramitando el servicio solicitado por el ciudadano, de acuerdo con el procedimiento/lineamiento
establecido por la institucion,

. Cotejando que la informacién/documentacién proporcionada por el ciudadano cumple con lo
requerido por la institucién para la prestacién del servicio, y

. Consultando la informaciéon/documentacion ya existente en la institucion, que corresponda al
servicio solicitado por el ciudadano.

~

conalep

echa (dd/mm/aaaa)

Concluir la atencién del servicio solicitado por el ciudadano:

. Informandole que el servicio ha sido realizado conforme a lo solicitado y a los lineamientos
institucionales;

. Proporciondndole la documentacién fisica/verbal generada del servicio brindado para su
validacién;

. Preguntandole si el servicio/informacién proporcionada satisface sus requerimientos;

. Aclarédndole las dudas/inquietudes expresadas, y;

. Despidiendo al ciudadano conforme al protocolo institucional para la atencién al ciudadano.

Resguardar la documentacién/informacién del servicio proporcionado al ciudadano:
. Recibiendo la documentacién del tramite realizado conforme a lineamientos/procedimientos
institucionales;
. Verificando la documentacién generada conforme a lineamientos/procedimientos
institucionales;

- Clasificando la documentacién conforme a lineamientos/procedimientos institucionales;

. Integrando la informacidn a los expedientes correspondientes segun el sistema de archivo de la
institucion.

. Distribuyendo la documentacion de salida/préstamo a las instancias correspondientes, y;

. Registrando la documentaciéon en resguardo/canalizado, en sistemas fisicos/electrénicos de
acuerdo a procedimiento establecido por la institucién.

10.

Operar el equipo de oficina requerido para la prestacién del servicio:
. Seleccionandolo conforme al tipo de servicio solicitado;
. Cerciorandose de que el equipo de oficina se encuentra en condiciones de uso de acuerdo a los
procedimientos de seguridad de la institucion, y;
. Manipulandolo conforme a los sistemas y programas de la institucion.

Productos (evidencia fisica) a evaluarse con Técnica de Gabinete e instrumento Listas de Cotejo:

1.

Presentar el documento fisico/electrénico del servicio gestionado demostrando que:
- Cumple con los lineamientos de la institucién;

. Corresponde con el servicio solicitado;

- Detalla las caracteristicas del servicio solicitado;

- Indica la fecha de elaboracion;

. Incluye datos generales del ciudadano a quien se le proporciono el servicio;

. Contiene datos generales de la institucion y del servicio proporcionado conforme a lineamientos
institucionales;

. Especifica la clave de identificacion proporcionada por la institucién, de acuerdo al servicio
prestado, y;

. Contiene la redaccion clara entendible y sin faltas de ortografia.

12.

Presentar o entregar la documentacién/informacién del servicio brindado al ciudadano registrada:
- En sistemas de registro fisicos/electrénicos de la institucion, acordes al servicio brindado;
. Incluye nombre del ciudadano, fecha de registro;
. Especifica datos generales del servicio proporcionado;
. Contiene todos los campos requisitados, segun el procedimiento administrativo
correspondiente, e;
. Incluye clave/codificacion de identificacion de acuerdo a lineamientos institucionales.

red co
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Plan de Evaluacién

Colegio Nacional de Educacién Profesional Técnica

ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO DEL ESTADO

Plan de Evaluaciéon

No. Actividades del candidato y forma de desarrollo

13.

Presentar o entregar la documentacion del servicio resguardada, en sistemas de archivo
fisicos/electrénicos de la institucién:
. Especifica el tipo de servicio prestado al ciudadano;

L] Indica el lugar en que se resguardd/canalizo;

L] Incluye fecha de resguardo/canalizacion;

. Indica el nombre de quien resguarda/canaliza la documentacion;

L] Especifica el nombre de la persona/instancia que recibe la documentacion, e;
. Incluye fecha de recepcion de la informacion

~

conalep

echa (dd/mm/aaaa)

Conocimientos (temas) a evaluarse con Técnica de Gabinete y con instrumentos Cuestionarios

Caracteristicas y utilidad de las técnicas de atencién al ciudadano:
- Via telefdnica;

14. X

- Presencial, y;

. Por internet.
15. Tipos de usuarios y caracteristicas

Caracteristicas de las fuentes de informacion:

16. - Internas y externas;

. Fisicas y electrdénicas.
17. Clasificacién y tipos de instrumentos para registro de informacion
18. Tipos de insumos para los equipos de oficina electrénicos
19. Recomendaciones de seguridad para el uso de los equipos oficina electrénicos

Actitudes, habitos y valores (acciones o productos) a evaluarse con Guias de Observacion o Lista de Cotejo

Amabilidad:

La manera en que se dirige de una forma cordial al ciudadano durante la deteccidén de sus

20. ] L . : = . -
necesidades de servicio, manteniendo contacto visual y expresion facial relajada/tono de
voz claroy audible.

Limpieza:
. La manera en que se presenta a sus labores con la imagen y vestimenta pulcra de acuerdo

21. con los lineamientos/protocolo de la institucion

. La manera en que conserva integros los documentos recibidos, generados del servicio
proporcionado, libres de manchas, tachaduras, enmendaduras.
Orden:
. La manera en que el equipo e insumos propios de su funcién y los requeridos para la
22 prestacion del servicio al ciudadano, se encuentran en el lugar asignado por la institucion
) para su uso eficiente.
. La manera en que procesa la informacion de acuerdo a la secuencia operativa definida en
los lineamientos institucionales.
Tolerancia:
23. . La manera en que atiende pacientemente al ciudadanoy con calma ante comportamientos
de insistencia, desesperacién, molestia, por parte del ciudadano.
Cooperacion:
24, . La manera en que atiende pacientemente al ciudadanoy con calma ante comportamientos
de insistencia, desesperacién, molestia, por parte del ciudadano.
Iniciativa:
25. . La manera en que ofrece alternativas de solucién ante preguntas/dudas manifestadas por

el ciudadano

red co
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Plan de Evaluacién

dades del candidato y forma de desarrollo Fecha (dd/mm/aaaa)

Responsabilidad:

26. . La manera en que atiende al ciudadano en los tiempos establecidos por la institucion
conforme al servicio/tramite requerido.
Perseverancia:
27. . La manera en que insiste y demuestra interés permanente por satisfacer el servicio/tramite

solicitado por el ciudadano.

Observaciéon

Situaciones Emergentes: Acciones o conocimientos a evaluarse con técnicas de campo o gabinete y con instrumentos Guias de

o Cuestionarios. Sélo registrar en caso de que existan en el IEC

Ciuda
28.

Respuesta esperada:

dano alterado/fuera de si/amenazante durante la atencién

Manejo de técnicas de atencién a ciudadanos en situacién de conflicto

Requerimientos para el desarrollo de la evaluacién

Requerimientos: . Material de oficina,

Ll Persona (ciudadano),
. Equipo de computo,

. Folleteria,
Ll Informacion y formatos en archivos fisicos/electrénicos

Detalles de la practica:

Ll El desarrollo de la evaluacion de este EC se puede llevar a cabo en situacion real de trabajo o de
manera simulada.

Ll Para este EC no aplicaran evidencias histéricas.

. Los tiempos estimados de la evaluacion es considerando una situacion de evaluacion simulada

Responsable

de proveer los insumos:

Tiempo estimado para la evaluacién: En campo: 1 hora

En gabinete: 1 hora

Total, estimado: 2 horas

Aspectos para obtener un

de competente

Cantidad Requerimiento
Primero: La suma total del peso relativo de los pesos del IEC que se aplique sea igual o mayor a: 97.21.
Segundo: Existe al menos un reactivo cumplido para cada criterio de evaluacién, aplica solo para reactivos de Producto y Desempefio

Lugar:

Acuerdo para el desarrollo de la Evaluacién ‘

Fecha: Horario:

Acuerdo para la presentacion de resultados de la evaluacién (no debe ser mayor a cinco dias habiles posterior a la evaluacién):

Lugar: Fecha: Horario:
ECE Conalep, Calle 16 de septiembre, No. 147 norte, Col. Ldzaro Cdérdenas, Metepec, Estado de México, C. P. 52148 ‘J
Tel. 01 722 2710800, 0155 52630800 y 01 55 54803700 ext. 2778 y 2779
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Plan de Evaluacion

Con la firma del presente confirmo que:
. Se me proporciond la informacion suficiente y detallada respecto a los desempefos, productos y conocimientos a demostrar durante
la evaluacién, asi como los lugares, fechas y horarios en que se realizara.
] Se me proporciond y explico el triptico de derechos y obligaciones de los usuarios del Sistema Nacional de Competencias.

Notas Importantes:
] La emision del certificado, debera realizarse en un periodo estimado de 90 dias naturales a partir de la entrega de resultados al

candidato.

. Previo a la solicitud del certificado, el proceso de evaluacién serd revisado por un Grupo de Dictamen, para asegurar que el evaluador
trabajé en apego a la normatividad establecida por el CONOCER y a lo solicitado en el Estandar de Competencia.

. En caso de que el Grupo de Dictamen determine que el evaluador NO se apeg6 a la normatividad el proceso de evaluaciéon tendra que

reponerse al candidato, sin costo (para el candidato) y con un evaluador distinto.
] Si el Grupo de Dictamen Ratifica el juicio dado por el evaluador, el CE/Ei se pondrd en contacto con el candidato para indicarle los
trdmites correspondientes ante la ECE/OC para la emision del Certificado de competencia.

Nombre y firma del Evaluador Nombre y firma del Candidato(a)
Estoy de acuerdo
*Se debera entregar copia de este documento al candidato

ECE Conalep, Calle 16 de septiembre, No. 147 norte, Col. Ldzaro Cdérdenas, Metepec, Estado de México, C. P. 52148 ‘J
Tel. 01 722 2710800, 0155 52630800 y 01 55 54803700 ext. 2778 y 2779
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A continuacién, se listan las evidencias que se deben
presentar y cumplir cada uno de los puntos

ECO0105 Atencién al ciudadano en el sector publico

LISTA DE EVIDENCIAS INTEGRADAS
(Favor de identificar las evidencias con el nimero y nombre correspondiente)

1 El documento fisico/electrénico del servicio gestionado:
] Cumple con los lineamientos de la institucion;

] Corresponde con el servicio solicitado;

] Detalla las caracteristicas del servicio solicitado;

] Indica la fecha de elaboracion;

] Incluye datos generales del ciudadano a quien se le proporciono el servicio;

. Contiene datos generales de la institucion y del servicio proporcionado conforme a lineamientos institucionales;
] Especifica la clave de identificacion proporcionada por la institucion, de acuerdo al servicio prestado, y;

. Contiene la redaccion clara entendible y sin faltas de ortografia.

2. Ladocumentacién/informacién del servicio brindado al ciudadano registrada:
] En sistemas de registro fisicos/electrénicos de la institucion, acordes al servicio brindado;

. Incluye nombre del ciudadano, fecha de registro;

] Especifica datos generales del servicio proporcionado;

. Contiene todos los campos requisitados, segun el procedimiento administrativo correspondiente, e;
. Incluye clave/codificacion de identificacion de acuerdo a lineamientos institucionales

3. Ladocumentacién del servicio resguardada, en sistemas de archivo fisicos/electrénicos de la institucién:
] Especifica el tipo de servicio prestado al ciudadano;

. Indica el lugar en que se resguardd/canalizo;

. Incluye fecha de resguardo/canalizacion;

] Indica el nombre de quien resguarda/canaliza la documentacion;

. Especifica el nombre de la persona/instancia que recibe la documentacion, e;
. Incluye fecha de recepcion de la informacion

4. * Fotografias o videos cortos (20 a 30 segundos) de los desempeifios solicitados en las guias de observacién del instrumento de
evaluacion (se sugiere 4 fotografias por hoja tamafa carta escaneada) describiendo al pie de esta el momento que representa.
MUY IMPORTANTE:

En las fotografias que se solicitan, deberan aparecer el candidato, los participantes principalmente y si es el caso, el evaluador, en
las distintas situaciones que se mencionan en las guias de observacién de los instrumentos de evaluacion.

Las evidencias integradas en el portafolio de evidencias deberan contener el nombre y firma de manera autégrafa del candidato(a).

Si No

Se presentan evidencias histéricas y/o adicionales (no obligatorias)

En caso de presentar evidencias histéricas debera integrar el

“Reporte de autentificacién y validacién de evidencia histérica”
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Cédula de Evaluacion

Colegio Nacional de Educacion Profesional Técnica ‘J

i (ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO DEL ESTADO
whcono\ce”r NISMO PUBLI ESCER LIZA EL 3 1A conalep

Cédula de Evaluacién

Evaluador:

Centro de Evaluacién:

Candidato(a):

Estandar de Competencia: ECO0105 Atencién al ciudadano en el sector publico

Fecha:

Mejores practicas:

Areas de oportunidad:

Criterios de Evaluacién que no
se cubrieron:

Recomendaciones:
Juicio DE EVALUACION
Evaluador Candidato(a)
Nombre y Firma Nombre y Firma

*Se debe entregar copia al candidato

Estoy de acuerdo con el juicio de evaluacién y satisfecho con los comentarios emitido: Si C] No C]

. El Juicio de Competencia emitido, esta sujeto a la ratificacién del Grupo de Dictamen
Notas: . El candidato realizaréd el trémite para la emisién del certificado siy sélo si su juicio de competencia resulta ser Competente
y es ratificado por el grupo de dictamen

Contacto, sugerencias o quejas: buzon_daoce@conalep.edu.mx

Comentarios del
candidato:

ECE Conalep, Calle 16 de septiembre, No. 147 norte, Col. Ldzaro Cérdenas, Metepec, Estado de México, C. P. 52148 ﬁ
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Encuesta de Satisfaccion

Colegio Nacional de Educacién Profesional Técnica ‘J

ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO DEL ESTADO
- conalep

Anexo IV
FO3-MO-COSU-05 Encuesta de satisfaccién del proceso de evaluacién

La encuesta debe contener reactivos relacionados con la atencién y tiempos del
servicio en cuanto al procedimiento de evaluacion, el presente formato es

sugerido.
Encuesta de Satisfaccion del Proceso de
Evaluaciéon de Competencia
SU OPINION ES MUY IMPORTANTE
Nombre del
Candidato:

Conteste las siguientes preguntas marcando con una X la opcién que considere adecuada al servicio recibido,
conforme a la siguiente escala de evaluacion:

@SS S, veacuerdo  (Hliydancies
o o ° e
=\ -—
Totalmenteen  Parcialmente en De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
e o e o
~ —

(la presentacion del Estandar de
Competencia y la aplicacion del
1 | diagnéstico, fue realizada sin costo para
usted?

¢La  informacion  proporcionada fue
2 | suficiente para iniciar sin dudas su proceso
de evaluacion?

¢(Recibié un trato digno y respetuoso
3 | durante las etapas del proceso de
evaluacion?

¢(Fue condicionada a tomar un curso de
capacitacion previo a la evaluacion?

:Le presentaron, explicaron y acordaron el
Plan de Evaluacioén previo a la evaluacion?
¢(Recibié retroalimentacion detallada de
las etapas y resultados de su evaluacion?
¢El evaluador atendio todas sus dudas?
(En caso de haber resultado competente,
le informaron los tiempos de entrega del
certificado?

N &S &

[+
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