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El servidor publico siempre tene que tener presente el realizar esie saludo “Serviao de Atencior: a Clientas,
Buenos diasfrardes” al migar (2 atencien al ciudadanoya que constituye 1a minima expresion de educacion y
certesia. El Saludo tiene un gran valor smbdiico porque dependiendo de como lo expresemos serd
entendido como un g2s10 de cercania, te prowmigad, de refaciones profesicnales o afectivas 0 un mero
gesio de cortes:a y de buenas costumbpres

Seguidament2 3| saludo 25 necesarto que ConNICamaes que necesna el ciudadano de nosotres Para elic es
nacesario identficarse, mencionando ef primer nombre y primer apeliido del servidor publico que jo atiende,
s& preguntara “cen qué fe puedo ayudar?”, permaneasndo atentio a su PenCion para que tratada de forma
cenveniente pueda cer atendida. Debemos empalizar, es dedir, sttuarncs en ef iugar del diente para conocer
su inquietud y escuchario activamente

Transmisidn de fa informacion
£n 2l proceso de dar 1a informacién soliitada se pueden presentar distinias situaciones.

1. Que se disponga d= la informadon. En este case, el servidor peblico transmitira de una manera
cordial y agradabiz, cuidando el velumen y el 1ono de ia voz.

|
g Firal :Bﬁon dEaQeﬂ-

~Deberd transmitirse segundad y confianza 3 traves det tonc y ef mtmo de voz, intentando ser
émcre:o ¥ precico en |a informaaion,

g2 12 informacion, pero se pueda recabar por oiros medios. En este supuesto el
igo intentard obiererle 3 traves del teléfono, contactando con el departamentc,
corresponcente y finalmenie tansmitir dicha nformacion al ciudadano.

3 %‘dé écgJ de {a informacion y sez imposibie obienarlz en ese momento. En 2512 <aso el
Bemdo:.@h 0 tendra Gque solicrar un mimero de telefono o direcaian de correo electronico 3l
m?9 zxudadm caordndole que en cuanto se @nga 13 informacién salicitada se pondrd en contacto
O :?J eon el% normente e tizne que hacer 1a (onsuita de dicha informacién para poder dar
7 spuegaz | menor tiempo posible, procurando en teds momento que el ciudadaro gquecs

, © %nsf:@cm

O VIONIH3IO

on

o

QSe rra@ndﬂ ora‘gc'l ud positiva, dejando que se daspida el audadano y Ccontzsiando 3 esa despedida <on

O!a sigufente pregurta|cAlge mads en que ie pueda ayudar? Si la respuesta es ‘nc” se procedera con el

¥Jsgux°ria mensaje Aluchas gracias por su visita 3 S2rati0 Ce Atzncion a3 Chertes™ finalizando al
FT‘:’IC@(»E queento aLencio refinendo el gnmer nombre y primer apeliido 8et Servidor Publico

< |

Atencidn telefénica

Este upo de atencion exige que se cumplan una sene e normas no escriias para que el servidor pablico
logre |3 piena satisfacadn del audadano. £t hecho que no Se pueda observar tas posibles reacciones dzl
interlocutar hace que se tenga que poner mas esfuerzs y demostrar una actitud diferente at ciudadano.

Recepcion de llamada

la atencion de fas liamadas telefcricas por parte del servidor publico, empieza antes de imciar id
conversacion con a prontitud con que desceigamos el tetefono. Bl nimero de tonos no debera de excedsr
de tres. £l aparato telefonico tene que esiar accesible y adoptar una postura comoda durante su wtitizacion,
y sectener ef auncular con la mano contrana a la qua < utihza haviualmente par2 escnbir, ron 2 e de
tener 253 maro libre para anozar los menzajes dal ciudadanc. También debemos vocalizar adecuadaments
ya que 13 vetocidad de tocucion no debe ser tan rapida como para reswitar confusa.

Al descolzar el teléfono se deberd dar la impresion de amabilidad, gersonalizando ef contacta y ofreciendo
una wensacion de eficacia y dinamismo. Lo pramero que se tiene que hacer es dar el siguiente mensaje de
bienvenida “Servicic de Atencion a Clientes, Buenos dias/tardes’

Como nomma general s2 padira, si &l citdadanc no io ha hecho antes, que se 1genufique. Sera impresandible
para personalizar su atercion, Para identificar al ciudadano se podran utilizar [3s sigurentes preguntas
* ¢Podria decirme su nombre, por favor?” o “¢Con quién hablo, por favor?”

Siempre debemos tratar ¢ usied al cudadano.
Desarrollo

Lo mas comiin es que el cludagane realice 3 ContinuaCidn st d&manda, que 52ra habituaimente de ¢os TiPOS.

4

1 Solicitar informacion, pero sin reguerir 1a intervenaidn telefonica de nadie en partcular. £n este caso
se aCuars de la siguiente manera

e Proporacnarie la infarmacion que soficite el audadano.

¢ Sino se disponz de la informacion o creemas que sus necesidades informativas ro han sido
sausfachas, el servidor piblico iIntentara obtenerta a través dei teléfono, contactando con el
departamento, SeniIdo o arsa corresporndiente y firalmente transmetir dicha informacion al
audadano.
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« S '3 persora oportuna NO se encuentra disponible en ese momento s2 ie solicitard al
audadano su nimero telefdnico o direccién de correc electronice menciondndole que en
Cuarto s& tenga la informacidn solicitada se pondra en contacto <on & y posteriormente se
tiere que hacer fa consufta d2 dicha informacicn para poder dar respuest2 en el menor
nempoposibie. Er 1odo case, slempre hay que darfe f2 0p<Ion de qu= vuelva a llamar.

"

2 Solicrar 13 intervencion de un servidor publico en particdar. Se procedsra entonces a 13
transferencia de la flamada

Trancferencia de Harmadas
Se wansfenra ia llamada 2 o1rz2 terminal tefeforica en os siguientes casos”

o Solicud de informacidn que nosotros No podemas proporcionarie.

Antes de ponarle en espera, es corvenierite, comentarie que, para peder satisfacer sus necesidades,
recesitamos buscar una informacion o bien wansfenrie a otra persand. Expliedrselo y preguntarle &
esta dispuesiola} a esperar o bien prefiere que lo{a} lamemos con pcsterionidad una vez gue

» dicpengamos de 1a informacidn, o bién que vuelva a flamamos ranscurndo un iempo prudencial

-
¥> Interes del gudadanc de habiar con clerto senador publico
m@% comentara 51 es posibia 0 no conunicarle con e! servidor pablico que ha schiatado

Lo nB_ mal 2§

6 una de estas dos cruaciones

lmpMp de conectar con el destinatano de la llamada, teniendo 1as sigulentes opciones para

22 dar rg;&
-

%- upacofa). St por cualgGuier Circunstandia se va a demorar 13 posibitidad de hatlar con
rsona en cuestisn, te e Comunicard y preguntara i desea esperar, o bien s¢ le padira
O BRefiame mas t2rde 0 sele llamard 2n cuanto esté dispenibie
D

3:0 g 81 presente B} senador publico debzra de Lsar ia siguisnte expresidn *Lo ciento, pero
e memento 0o puede atenderle, podria ayudarle en alge?”. Buscando en todo
nto atender en 25e momenta ia solicitud del ciudadano

HVHOSHH N3 TVYNI E)'l‘d
]

XJCuando ﬁncl rente e transhiera al serddor publico 1a llamada, habra que informarfe de :a identidad
QO dal crudacand. De esta manzra, no debera volvere a soliitar todas kos d3tos
»

Despedida

Se mantendra una acutud positiva hacia el audadano af formulandole fa pregunta ¢Aigo mas en que |2
pueda ayudar?, Si 1a respu2sta es “no” se procedera con e siguiente mensaje hluchas gracias por
cemunicarse 3t Senviao de atencion a Chentes”, fnalizandc proposcionale nuevamsante el pamer nombre y
pnimer apellido del servidor pudlico que lo atencio

Realizacion de lamadas

Planificacion

Toda llzmada tere?dnica que reaiice el servidor pibhico al ciudadano, debera panir de una nacesmag y <+
conveniente establecer préviamente el obeto de la misma.

Antes de realizar una famada se i2ne que destinar unos Instantes @ prepararia. Los prmeros momentcos ssn
fundamentaies para transmitir Una buena imagen, ya gue esta abriendo ta puerta al ciudaganc v al pestenor
desarrolio de la conversacion.

Presertacion

Se 1niqara 1a conversaaon respondiendo con un salude. Si el ciudadano no ha utdizado rungun saludo, 0
empieara el servidor publico cuando el ciudagano haya finalizado su frase de recitxmiento

A continuacidn, el serndor publico precedera a Wdentificarse. Pnimero, facit:tara su nombre (pnmer nombre y
primer apeilido} En el caso de que se trate de una llzmeada irternd, se identificara Area en la que se 1abora, y
<1 &5 una llamada externa, se completara ia icentificacion con el nombre de 13 Insutucion.

tn ei caso de que se reaics 1a llamada en nomidre §2 3lgun comparero, se dird a connnuacion de parte de
quién se liama

Desarrolio
A continuacon, el servidor publico manifastara 13 intenacn de la ifamada

Tanto st se va a solicitar 1a presenga del audadano, como st se pretence schetar informacion, se
recomienda uulizar formas verbales cordicionalas y no con sentido imperativo, tales como

~Por favor, podna ponsrme con...”, *Por favor, me gustaria habiar con..”,
de..”

Por favor, podria informarme

Nunca 2 debe olvidar qu2 & teféfono no &¢ para mantenar largas conversaciene: Al cludagdans que
llamamos tendrd mas gue hacer. No es un medio para dzrrochar mucho tiempo.
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Despedids raspuestas estandarizadas se deg: ?asrclgfx’rg:fe;g:’?eﬂi::;"e‘;?; personatizadas, v

Antes de concluir 13 conversacion se procedara a recordar, en €aso necesario, junto con ciudadano, 10 que se
acordado, asi como

» informarse d=2 l2s horas mas converuantes st debemos volver a llamar.
s Si hay Que enviar un correo elecironico, confirmar fa diraccion exacta, etc

El senndor pudlico agradecerd el haberlo atendide Para elio se empleard, por ejemplo, ia siguiente
despecida

* “Gragas por su ayuda, Buenos dias/tardes”.
Atencion via correo electronico

Con la entrada de nuevas tecnciogias, se 2std imponiends una via altemativa para ofrecer senicios o
comprar productos. Ya sea por cormeo electronics o a través da 13 misma web, el audadano, en este case
valora i2 atencidn recibida por otros parametros, como 21 correcto fundicnamiento de la paging, 13 premura
2n la respusta ante guoas vie correc elestronico, eic.

—LComearstituoenal

»
El serv@8r pubiico 3 obigade a ullizar unicamente &l COrreo insttucional para dar respuesta al crudadano
qu2 regce i3 consuitao biea gue lidte que se b de respuesta por ecte medio. E5t0 deémuestra que le 2513
mﬂecard? unafrg serid que sabra COMO mMariejar su CoNsuita, y que tipo de solucion darle.

ISED)

espu q"'a al c%ze elecronico
o 3
§EI serdiyr p&t%@e ra de respetar el cocigo de euca y los valores marcados por 12 Insuucion al dar
de:pue%s al ogdéga_ wa COrrec eiecrénico. Y &5 que, pese a ser un qnal asincronico, digital e
Mm% do pgS Mg mas, |3 comunicazion por e-mail stgue siendo una COMuNICacion entre Persenas v,
d@"
)

9"!&"

dehe ga@r con 1as buenas formas cporunas {caludos, agradgecimientos, despedidas. ..)

[ | ?';mueﬂp mga% lora que se le responda al momento a sus emails, el ciudadano sabs que no es

yJ%IéZ qu—ﬁ vt mr publico debera procurar que no pasen mas ce 24 horas desde que un cudadanc
Bscnbe gp emailjasia e reabe respuesta, a no ser gue sea una consulta especializada, en todo aso no
Eebgn RERr mamg 5

) w g3,
(_:Qa respz.c?za qug- B 13 debera ser personalizada y dingiéndonos ante el ciudadano como “apreciada(a)
Grta)” 3 email que  responda debe indicar al menos 2 veces el nombre que la va a recibir para que ¢l
ZLiudacarlsienta que | estan respondiendo a £, ademas ce debe hacer referencia a cosas qu2 el cliente

‘ am 'l <bmuri

¢ manerd Qd[‘ se de @ impresion o que & entierde bien el mensaje. Aungue muchas veces hay

Q

25tas son alguras
formas da dar esta impresidn al audadano:

» Se deben resporder todas 135 preguntas o dudas del interes del civdadane. Por muchas preguntas
que existan o por la impesbilidad de responder a a'guna, e! ciudadano debe santic que s# responden
3 tadas sus preguntas, dunque en algunas de 21laz se indique Qua se va 3 venficar 1a informacidn para
encontrar una solucion

o NO se debe mentir Aunque en ocasiones s& pueda Caer en Iy tentaidn de mentis o exageryr alge, e
senador gublico debe ser sincero con 2l ciudadano, €l ciudadana puede sentirse engariado

s Promocionar Una respuesta por email debe ser ceedial v prefesional, debe ser ripida y
personaizada pera también se debe acrovechar pard captar al cudadano er Do senvive. ©
productos de {3 Institucion. de manera que < le puede incitar a3 alguna compra 0 mostrarie las
ventajas de tal progducta o servikio, se dece aprovechar 13 dtencion al chente por email pary

promecionar la empresa, sus productos o servicios

Todo correo electronico que de respuecta al ciudadano, deberd de llevar i firma insttucicnal del servider
publico que lo atienda

Ef servidor publica debers solic:tar confirmacidn de entrega, en los correos elactrdnicos enviados
Qué hacer y qué no hacer

Lo que debemos hacer:
Saludar al ciudadano antes de que ¢! lo haga.

» Dirigir la mirada ai ciudadano. Hay que mantener el contacto visual (atin a través del
teléfono).

+ Dirigirnos respetussamente. Valorar adecuadamente al ciudadano.

» Mostar una actitud de ayuda acercindonos al ciudadano.

= Preguntar al ciudadano ;en qué puedo ayudarle?

» Escuchar sin interrupcio:. Hacer breves conrentanios para demostrar nuestra atencion
hacia el ciudadano (“comprendo”. "de acuerdo”. etc.)

= Convencer y resolverlas situaciones en la atencion.

» Transmitir tranquilidad en la resolucidn de la preocupacién de! ciudadano: “haremos
todo lo posible”™. “entiendo su situacion”, etc. Buscar soluciones practicas a la ayuda
solicitada.

o Transmitir al ciudadano que hemos entendido lo que nos sclicita: confirmaremos con €l
lo que nos plantea.

« Serpreciso en la informacidn: debe ser veraz. eficaz y honesta.

Ofirecer disculpas o explicaciones ante una solucion no satisfactoria parael ciudadano.
Utilizar un lenguaje acorde a la capacidad del ciudadano.
Tener paciencia.

e * @

e __—i
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¢ No olvidarnos de las palabras mdgicas de la buena educacidn: por favor y gracias.

Qué no debemos hacer:
¢ Esperar a que salude el ciudadano.
Escuchar al ciudadano sin dirigir la mirada hacia él.
Ses groseros en nitestra atencion. Prejuzgar al ciudadano.
Mostrar una actitud pasiva ante la atencion demandada.
Utilizar expresiones como
“iqué quieres!” “Si.."
¢ Interrumpir descortésmente la conversacién para atender otras situaciones, Mantener
conversaciones paralelas. Hacer ruide mienras hablamos.
o Contradecir al ciudadano.
¢ Respornder con frases como *;Ese no es mi problema!”, “;Eso no es de mi competencial”
o Atendery responder a su solicitud sin asegurarnos de que eso es lo que el ciudadano
demanda.
o Dirigir al ciudadano inadecuadamente o de forma imprecisa a otro servicio. Hablar de
ur30 misimo o contar huestros problemas en el trabajo.
o JCriticar el trabajo de otros comparieros o las ausencias en sus puestas.
slilizar un lenguaje superior a la capacidad de la persona que nos escucha.
s>Perder los gervios,

e o o o

>
c 42
> wurd .
Confoact »} situaciones especiales
O 3 g

Situ%nes &8 gpdpdanos con discapacidad
= |

> .
. %emraﬂjﬁ! cion en las capacidades en lugar de 1as limraciones daf ciudadano, evitar enfoques
Iprgados er aparatos como bastones o muletas.

¢'1 40a

m 3
o
: . 3ermi:§'q¢n I3 c:udadanos con discapaddad hablen por si 50135, evitando dingir 13 pafabra sizmpre

-
a:cs acBreint2; o Ttores
)

¢ Eiter c&&edar a los audadancs con discapacidzd coma dependientes, en e5:ado lasumasso, como
12105 de venradon o peligrose

F i

. @:xf “rersona ton discapacidad™. no stiquetar 3 Ics ciudadanos.
|

Situaciones de ciudadanos que se dirijan faltando a las'mds elementales reglas de educacion

£n este upo de situzciones el servidor publico debe tener siempre presenta 2l manterer 13 calma para qus
no derrve en una situacion no deseable y aqueila no se agrave.

En mingln momento Se gebe entrar en un enfrentamiento con ef aucadano, ni siEuarncs al mismo nivel de
falta de educacion o grosena, aunque se piense Gue esta justificada nuestra posicion.

A parur de ese memerto el serador pudlico de debera esforzar en crear un dlima mads apaGizuado y
ranquilizador para conseguir que el cudadane medifique su actitud y, poder asi reconduar 13 situacion. Y en
Mo Caso, i 10 se es capaz de reconducir 13 situaacn o esta no es posible, soharar {3 intervension de la
autonaad inmediata.

Situaciones de conflicto de atencidn entre la personal y Ia telefénica

Cuando se produzca una interfarencid en una atendaon presendal por una teieforica o 3 1a inversa, 1a regla
general que debera tomar el servidor pubiico, es que 13 priondad @ uene el audadano al qus se le ha
3tendido en pamer lugar,

Se pueden presentar dos £ascs

A Que se esté en una atencion presencial ante un audadane y surja 1a llamada dz telefono de otro. En
este caso, <2 le preguntara al ciudadano presencial si tiere incopventente en que se auenda el
teléfono. Sise preve que la duracion de 1a atencion a {a llamada puede ser prolongada se je invitard
al ciudadaro ielefonico a certactar mas tarde menciondrdole que en ese momento se estaba
atendiendo presencaimente a un audadanc

B. Que se este en atencion elefdnica y nos reguiera un audadano presencialmente. £n este caso, se
disculpara ante el ciudadano teiefonico y le indicara al ciudadano presencial que en breve se le
stenderd, para asi conninuar con 1a atencien tel2ionica.

Elaboro Revizo Supervizo
C.Victor Manue! Landa Granades. Lic, Jessica Rozamo Godinex Mrra. Ana Aurora Lara Martizez,
Departaments de Areasidn 3 Cheates Martin, Gerente de Ventas drea Memspolitana
Subgeraaa de Nuavss Proyectas
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2017, Ano dof Centenario de 13 Promulgacion de la Constitucion dc
Politic.s do los Estadosz Unidos Merxicanos™

PROTO COLO DE ATENCION CIUDADANA

EN FORMA PRESENCIAL, IELEFONICA, POR MEDIO DE CORREO ELECTRONICQO Y/O CHAT

ONLINE

Servicio:

“Localizacion de tu Nimero de la Suerte”

A
A"/

{SY e eied
OEBN el1ajoT

eatjqnd enuas)s

euol

2057, Ano Jdel Centenario de la Promulgacion de {a Constitucion de
Poirtica de 1os Estados Unidos Mexicanos’

tntroducada
Alcance
Objetivo del Servicio
ttorarsos de atencion
Desarsotto .
Represenia conscientamante 3 nuesira tosttucion.
LOgra @ME3atia CON © TruCAdInT reionCCe SuE necesidades y atendeia siempre Cor amadilicad
Atencion Presencial
Contacto iniciat
Tranimisién de 2 informacidn
Finalizacion de ta atenaén
atencion telefénica
Recepcidn de Hamada
Desasrofio
Fransferencis de llamadas
Despedida
Realizacidn de Hlamadas. ..
Planificacion
Presentacidn
Desarrolio
Despedxia
AtenciOn via correo electronico
Correa tnstitucional
Respuestd al Correv electranico
atencion via Chat Onfine
Operador del Chat Oaime
Qué hacer y que no hacer
COMO actuar en Situaciones especiales
situactones de ciudadanos con discapacidad
Seuacones de cindadanos gue se dujan faltando a las mas clementales regtas de educacion

Situaciones de conflicto de atencion entre 1a petsonal y ia telefonica

.8
B
]
2

O I i
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~2Q17 ARO dei Ceatenario de 1a Promulgacion de ta Constitucidn de
Potitica de ios Estados Unidos Mexicanos”™

JULIO 2017

Introducciéon

Cernwvado del Plan Naoaonal de Desarrolio 2013-2018, el Programa de un Gotiermo Cercano y Modemo,
Cbsetive 4 Mejorar 1a Gestion Publica Gudernamentat en la Administracion Publica Federat, £strategia 6.1

Transtormar 10s frocesos de las Dependencias y Entidades vy 3 su Linea de Accion & 1 7 Promover un Modelo
de Cuttura Orgaruzacional y de Servico PUblico para incentivar el Logro de Resultados, 13 Gerencia de Ventas
Ares Metrobohio s3 ha optadc fuw etaborasr un protocolio de Atencion Ciudadana, dingido a ia atencion det
senaco de@ "Locahzacon de tu Nimero de la Suerte”, como una herramuenta que contnbuya a mejorar su

geston

£i presente Protocole de Atencion Ciudadand se ha sdaborado con ef prepostto de estandanzar y mejorar @
catidad en le prestaqdn de nuestro senvicio, ante i3 atenacn gue es requerids por 2l crudadano que soiitite
de nuestro servico via teleforica, presencalmeante, gor medio ce correo electronica y/o Chat Ontine. €1
establecer un protocoie de aTeEncion Personalizada €2 mporiante no 36i0 de cara a establecer un ateno
homogéneo de condistz a 13 hora 2 responser af clienie, sine también 2 la hora de disponer de recurscs de
__3CTLACION Ante SRUBCIonES diversas.

£ste crot&cio asta gacarroliado con base an fos cince Valere: funcamentales que marca ef hModalo da Cuitura
Oq:arr:@nei de Gobierno Centrado en el Ciudadano

'_IVNO S¥3d 3

o >
m P4
g € &2
m > Rezpara
Z r k
O O v
= i)
> A 3 2 Corprimes Insegridad
O Q o @ Ciudadano
m3 Z »3
O O > =
¥$X - aob
e o Tranzperenas 2en Commin
Ce m S=Z
> 2 2D
== 00
Y. Ica 23 o o
phicaffe €9
gphca Q-dos B~ Hoeres publicos de 1a Loteria Naciorat para la Asistencia Pubiica Que tienen Int2raccion
cn el gdada aTPrgstar el zervicio de “Localizacion de tu Numero de ia Suerte”
A
o
o :
= 1

SHCP_ S

“2017, Ado del Centenario de la Promulgacion de la Constitucion de
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Objetivo del Servicio

Et servicio de “Lecai2acion de tu Himero de la Suarte” Wrene como objeiro mformar al piidblco en general,
nteresado on pdquirir determmado ndmaro de ditete 6o Loteris Nacional, via telefdnica, par meeno de correo
elecuronico, en forma directa y/o por medo de Chat Oniing, Iy ubicacion de los Organismos de Yema que ic

comarcalizan

Horarios de atencion

Ezte servicio se proportiona en dias hibues de 200 a 13.20 y de 16 30 2 18:00 hrs., 2 traess del nimero
velafonico 51-30-74.65 y conmutadar 53-40-70-00 extensiones 2334 y 3153,

Desarrollo

E: servidor pub’ko que forma parte del equipe de trabajo que atende ef servicio de “localizacidn de tu
Nimero de !a Suerie”, tene el compromiso de dnndar una atenuon 3l ciudadang cumpliendo con fas
actitudes, habns y valores que marca fa Institucicn; asi como de respetar el {6d:80 da Srica de los Servidores
Pubdlicos de| Gobierno Federal, of cual nos Heva a cumplir nuestea acuvidad, cumplr y hacer cumpir 1a Ley, ser
lea: v congruente. ser eficiente e mparcial

Sept da f1as
O
bt
Laiot
Semlana
Regieh Vi
Trrpad. o b Y i s isrinla
Sanacinse umnss

El servidor publko deberd brindar et servicio 3l audadano con :guaidad y no discnmmacién
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Representa conscientemente a nuestra Institucidn.

£t servider publico nene ja responsabilicad de representar a la Institution ante el ciudadano, per io cual tiene

Qque tener un trato JIgNS y efiCiente en 1add MOMENIo del OIOrgarnIento det SenviClo, respLtando 1as siguientes
acttudes

Detera ce cingirse de ura forma cordial 2l Gudadano durante ja
detzccion de sus necesidaues, manteniendo (CNIacte visudl v Lh3
expresion facial refaada «n ¢l caso de 13 2tencion prasencial; €l wonc
de vO2 debe ser <Jaro y aucitie en 13 atendon reieionica, asi como

tener une buena redaccion y ortografia en W atencidn via correo
elecqronico

. - £5 importanie gue 12nga IMmeeta <on 13 Manen en {3 Gue S Presentd a sus jatores. aebe ser Con ia
wmagen y vestmenta fceormal.

*  Habra tenar oroen, tentendo cuidadae Con s actvor qua forman parte de sus funciones para fa
prestaci@n de este servicio al Gudadano

joe caraCTerizarse POr ser IClerante 3l atender Caientements 31 Qudadanc y COn {3ima ante

Frmentos de msistencs, desesperacion, maolestia, por parte det ciludadanc

Fon el cludadano, reconoce sus necesidades y atiéndelo siempre con

3

E debera escuchar, Comprendar y réctnocer al Gudadano para conocer sue necesidades y
facer sus mntereses. Trne que
cSbbcer ea ¥ momenio como proceder ante
@ sa(uag e deiv@nds g& mformacion y
ex‘lc l rtlervencion

a(wdo ol inciscutiblements et rostro de
m*n&' aginal, sera  respensaties de

rruur wnajen Institucionat, por 1o cual
Zets de zeguf cerza tarmahdad en loz
d:penxts mediod que tene el Tudadano para
soga’za! e} servifjn. Como a conunuaccn oe
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Politsica de fos Estadas Unedos MexiCanos

Atencion Presencial

En este case, se produce un enduentro fisKco Con el chienta, sin tas barreras n
INTETFEreNcIas QUL OCa%0Na el Tralo telefinico O a raves de Clras vias, como of

correo electronico Se da contacto visual y ¢f lenguaje no verbal juega un papet
MUY IMportant2

Centacto incral

€272 primera fase del protocolo CONSTUYE gran parte Sei éxito Ce NuUesrd actudcion ante el audadanc, Porque
Vva a depender def prymer contacto @l nivel de satisfaccion que ¢f Gudadano puede flegar a aicanzar

E}l senagor publico debera 2 preparar ese PruMmer CnTacto Con und aciitud posnva, de ayuda hadia el
cludadano ratando de transminr una wnagen de plena dispasaon hacis ¢l En ese momento la a1¢nQor hddd
el cludadano Geke concentrarse eviiaadose Interferensias ajenas en 1a 3Ctudcion Gestos como levantar fa
furady, expressies cormd “dEn que puedo ayudarie?”, etc.. con i3s Que ceamos capaces de transmutir al

Qudadano que estamos plenamente disguestos a brindarie fa atencon. incrementando significativamente ese
nrvet de sausfacoion

Se mtens que poner 2encion 2 Ia comunicadion metainglistica, d cudl incluye Aspeos como

= los5 gestos ef lengulie gesiuds, sobre todo de 13 ca‘a, dehera resuitar acorde & un wraro de correccion
Yy educacion Nunca deberan mostrarse gestos de desagrado o dejadaz Se evitara la gesucufacion
excesva y tas pasturas forzadas.

* B tono de voz habra de ser intermedio

Ellenguaje sera sencilio, descriptivo, adaptado.

Sitencros  posines {entenduT2nto}, AUNCA negatvos ([demasiado farges)

£ aspacto fmco 2l sarnsor publico que atiende & pablico auebe o vestido con propisdad

Ls rapidez/eficiencia Es mporiante dir una unagen <& ragez y eNicada

£ servidor publico Siempre tiene Que Tener presante ef reaiizar este safudo “Localizacion ge w Numero ce la
Sueme Buenos dias/tardes”™ al inigar a atencion al ciudadano ya Que conshituye '3 Minims exfieston ¢
educaaion v conresia Et Saludo uane un gran valor SIMDOhCO POrgue dependienco de LOMO 10 expresemos
Sera enter4ido Como un gesto de cercansa, de proximeiad, de reiaciones prot.

acionates O afeclivas O UN MeEro
gesto de cortesia y de buenas costumbres
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Seguidamente al saluxlo es neCesansc que CoNOZTAMYS que necesita e} audadana de nosciros Para ello es
necesana wenhificarse, menuanando ef prumer nompee y pricmer apeliico del servizior publico gue 10 atiende,
e preguntard “.en Qué fe puedo ayuder™, permaneciendo atenzo 3 su petiadn para gue tratada de forma

conveRIenie pueda se¢ atendida. Debemos empanzar, es decis, situarnos en e {ugar det cliente para conoCcer
s inquetud y escuchario acivamente

Transmision de la informacion

En & preceno of dar 12 informacidn sciiitada se pueden
presentar destinlas SRUACIONES

1  Que se disponga de Iz informacion. En este casa. el
serador pibiico transmitrd de una manera corerl y
agradabie, cudanud &f volumen y ef tonc de [a vo

‘l
3

-~

Se debrra ransmrutir se segurisad y confianza a traves
del :one y &f ritmo & voz., mientanda ser concretsy
preasc en 13 mfcrmacién.

5

ra que solicitar un nuUMEro ce 2lafond o grecaon de corred electrémico at audadanc

ole Que en Cuantd se tenga 13 INFOMMAcon 30uCI3da & POndra en CoNntacTo <on éi y

rte se siene Que hacer fa consulta de dicha mfcrmacicn para poders dar respuesta en el
posibie, PrOCUIINUO en TOdd MOMEnto Qu2 el fiudadanc quede satfecho

Finalizacion de ja atencion

¢1 850a

30 0T0YYYS3a
%0 30 VIONIHIAD

Se mantendrd una actitud Positiva, deando gque se decpida ef sudadanc
y contesiande 3 253 desnaditla ton 13 sigumnte pregunta (Ao mas en
que le pueda ayudar? Si la raspuesta ec “no” se procadera con el
siuuente mensaje “muchas gracias por su wisfa al senaaa de
“Localizacion de ty Numero de (2 Suerte” finahizando al menclonarie
quien o atendid, refinengo el prima2r nombre y primer apellido det
senvider piblco

SHCP
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“2017 Ano defCentenarie de la Promutgaceen de 1a Constilucion de
Potitico de 1os Estados Unidos Mexicanos’

Atencion telefénica

Este tip® de atencion exige que 3¢ cumplen una sene di Nornas Na
escriias para que el servidor piblico logre la plena sausfaccon det
audadano. Ef hecho gue no se pueda observar 1as posibies reaccaones del

ntertocutor hace que se tengs gue poner mas 2stuerzos ¥ demastrar una
acitud difecente al Gudadano.

Recepcion de llamaca

L2 atercion de las Hamadas telefénicas por parte del senider pUbliIco empie2a ya aries de wwciar la
conversacion con la prontitud con que descolgamos ¢t teietona El nimero de onos no debera de evceder de
tres. £ aparazo teiefomco tiene Que &51ar algesible y adopiar una ROstura (Omoda aurante su uthizadidn, v
sostener e auncular con fa mano contrana ata que te utifiza habituaimente para esceirr. con el fin de teper
253 mano libre para anotar ios m2nsages del udadano. Tambien debenos vocalizar adetusdamente ya que
1a vetocidad de iocucidn no debe ser N ragida cOmo para resuitar confusa

Al dascolgar et 1elefono s debera dar la impresion de amabdidad, prrscnafiizando et contaclo v ofreciendo
una sencacion de eficacia y dinamisme Lo prumero que se tishe que hacer es daf el siguiente mentage de
menveniaa “Localizacion ae tu Numers de 1a Suerte, Bu2nos dias/tardes™

Como norma general se pedird, <i el udadano No jo ha hecho antes, gue ce identifiGue. Sera amprescnailiie
para personalzar 1a lamada. Para idertificar 2t Cludagano se podran unilizar 13s sigutentes preguntas “¢Podria
dearme su nombre per favor?” o “¢<Con quign hable, por favor?

Siempre debemos tratar ¢fe usted al crakadano
Desarrolio

Lo m3s comun es Que e Ttudadanc reafice 3 CONLINUACION su demanda, Que serd habrtuaimente de dos UPOS

Scticitar informacitn pero sin requerir 1z intervencion telefdnica de nadie en particutar En este caso
se 3CTuara de 13 siguenie manera

= Properiionarie iz infarmaaan Que solitre o) audadano.

*  Sino e dispone de (2 INformacidn o reamss cue sus
necendades nformatvis oic han sido sausfaelas, ¢f
servisor  publico  intentara obtenesfa 3 ravés el
1elefono, contactando con el departameno, sefvKio o
area correspendiente y finaimente transmimiy dicha
nformacion al ciudadaro.
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Transferencia ce llamadas

Se wrarsfenss fa flamada 2 ctro terminat refefénico en Ios siguientes Casos
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2017 Ano det Centenario e la Promuigacion de la Constitucion de
Politica de tos Estados Unidos Mearcanos”™

51 la perscna oponuna No se enduernira disponible en ese momento se e cohcitara al
cudadano su numero de Teléfono o dreccion de Correo electronico mencnandiaie que en
cuanto se 1enga 13 nformacion sohcitada se pordra en Contaqo con & y posterommenze se
uene que hacer 1a consuita de dicha Informacidn para poder dar respuesta en el mencr tempo
posible. En todo caso, siempre hay que darle la opciér de que

vuetva a liamar

2 Solaitar 1a mtervencion de un servidar pabhco en particelar Se procedera
ertonces 2 i3 ransferencia de |2 ffamada

Solicitud de irfomacicn gque NOSStros No podemas Sroporcionarie
Antes de ponerie &n Bspéra, £5 Convemente, comentatie gue para podar sansfecer sus necasidades,
NECERTAMDS DUsKar UNA mfonneuon O ian ransfesizle a ofra persona Expbicarseio y preguntaste si
estd dispueofa) a esperar o bien prefiere que 1013} flamemoes COn postenonacad una vez que
dispongamos gde ja mformaadn, o tien que vueha 3 Himamos franscurnido un uempo prudencial

ql audasano de habliar Con Cero erviddr publico

e comentara s 25 pesibie o ne cemunicarie con ef servidor pablico que ha selictado

= ¢ und de @515 dos sruACIones

ad de coneciar can el gesunarano de ta Hamada, temendo 1as siitentes Qpoiones gara dar

nte 52 transfiera al sarvidor pablico 1a llamaca, habra gue informarie de 'a identrdad
De #sta manera. o debera voiveric a soiatar todos fos datos

SHCP e f

“2017 Ado del Centenarro de la Promulgacion de la Canstitucidn de
Poitica de fos Estados Unifos Mexicanos”

Despedida

Se mantendra una actrud posTiva hacia el audadanc al formuldndole 1a pregunta (AIge mas en que ie pueda
aywudar?, Sila respuesta es “no” se procederd (on el sigusente Mensae “muchas gracias Por comusucarse at

servicic de Localizacitn de tu Numero de2 la Suene®, finalizando Proporudraie nuevamente el primer nembre
v paimer apeilido del servider pakico Que e aencic

Realizacién de llamadas

Plarnificacxén

Toda ilamada telefénica gue raahce ef servidor publico 3l audadano, deberd partir

de una necssidad y sera convenents establecer previamente el objeto d2 la
Misma,

Anzes de realizar un lfamada o2 hene Gue gesiinar unos INstantes a prepararla Los Prenerdos MOMeniss sen

fundamenta’es PIra ransmMunr una bu2na IMagsn, y3 que 253 abnendo la puerta al audadans v 3l pestenor
desarrolio ce {3 Conversacien

Presertacion

Se inuCiara 13 Conversacion respondiendo con un salude. Si 2 dudadand no ha utihzado nngun salude, 0
empi2ara el senidor pabiico CUINSO &f crudadanc haya finalizado su frasa de recibimiento

A contiruacion el servicor publico grocedarad 3 wdertificarse. Prmero, faalitara su nombre (primer nombr2 y
primer apetlido} En el caso de que se trate de una llamada interna, se dentificara Azea en la Que se (abcra, y
st es und Hamada externa se comgyietara (3 identficacisn con el nombre de ia insuitucion

£n el caso de que se reabice 3 flamada en nombre de 3igun COMPARero, st dird 3 conunuacion de parte de
QuUIsn 5 [

Desarrolic
A continvacon ef sernder publico manifestard 13 intenacn de (3 ltamada,

Tarta s5i 5¢ va 3 sohicitar 13 presencia del CGudadano, como st 5e pretende sohatar informacion, se recomiendia
utifizar formas ver bales condicionaies y 0O <on sentido knperativa, tales como

“Por faver, podria ponerme con. ”

“Por faver, me gustana hablar con...”

“Por favor, podnia irformarme de  *
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NuUnCa se debe ohadar que ol 1RIGoNo 1o &2 Para manierier largas Convarsatcnes. Al audadane que Hamamos
tendra mas que hacer No es un medic para derrechar Mmucho tempo

Despedica

Antes de conduir 1a conversacion se procedera a reccrdar, on Cass Necesarny, junte con gwdadano, o que ¢
acordado, 35i Ccocmo

Informarse de §&5 horas Moz convenientas i debemos valver a tlamar.
- S hay Que enviar un Corres e1ectronicd, confirmar f3 dir2ccion exacta. e1c.

£l senvitor pubiico agradecera ¢l habario atendido. Para ello 2& empleara, por ¢jemplo, 13 sigutente despedida

- "Gracias por su ayuca, Buenos dias/lardes”,

TVYNOSYH3Ad 30 0110ddvS3d
A NOIDVZINYOHO 30 VIONIHIO
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Atefcién via correo electronico

CoDm entrada de puevas tecnclogias, se esta mpontendo una via altarnativa para
cffEr zervicios © lomprar productos Ya cea por correp electrénico 0 3 traves de la
i we‘e&;- jcacano, en este casc. valora I3 atenuon recobida por oros

Dary‘e:r i COrrecto funtiondmiento de 12 pagina. (3 premura en 13 respuesta
amf-dudaz Y90 slectronico, ¢

T
Cc%o u‘.s‘.a.'rdi_—.a {
Q

= s _
El s icor s o 4513 obugado a uTizar UniICaMENte el COrrea INSTRLCICN a Para dar respuesta al CidacINo
=183 e ‘ﬁco@u T2 0 tien QUE SOICTTE QUE e e e reLPLRLTA POr €513 medio Esto demuEsira que le estd
it 50 2 yd 6" P6a 32113 QU 5abra cOMO Mane;ar su CoNSUITa, y Gue tipo de ssiucon darte

@

-
R:ﬁre:m §cZeL electronko

3 sz.'(dor g!!p;o Metera de respetar el codigo de 232 ¥ fos valores marcados por la Incutikion & dar
!e:@s!a aiﬂude: P via comes elecrdnico. Y es qus, pese A ser un canal asinerénico, digital & interme diado
pedPaauirgis @c  unicamen por e-mait sigue siendd N COMURIMACION ENTre personas y <amo ta), dabe
rex(fPrse c§A TP penas foamas (satudas, 3gradecsTiznios, despadidas )

(2]
Aul e un ALTEEI & 31073 que s le respcndd al MoMmento a sus emails, &1 CIudadano S3te Que No &5 Pasibie,
au €l senidor Liklco debera procurar gue NO pasen mas de 24 horas desd« que un cudadano escnbe un
eMEANATIE GuE ' “he reSPULITA, 2 NO Ser GUE 522 UN3 (ONSLT3 2cp2013hizada, en 1SdC Case PO deben pasar
mafBe 1§ noras.
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L2 respuests Que se ermita geberd ser personalizada y dinglendoncs
ante el cudadano como ~apreciado(a) Srf{a).” Cada emall Gue se
responda debe indicar 3l menos 2 veces et nombre gue o va 3 recibu
para que ¢f Gucadane sienta que e @5tan respondiendc a &, ademas
se debe hacer referencia a cosas que el cliente casnunica de manera
que se de (3 Impresion de Gue se entiende bien &l mensage. Auniue
muchas veces hay respuestas estand ar zadar se debe gar la impreadn
de respuestas perscnalizadas, y estas son aigunas formas de dar esta
impresion al audadano: .=

= Se deben responder todes fas preguntas o inguietudes Gue haga of audadane. Por MuCNas pregunias
Gue existan ¢ por 1a impoabilidad de respander ¥ alguna, et cludadano dehe sentir Que 2 responden
¥ wdas sus preguntas, aundue en alguna de elias se mdique que se va a verficar 13 miormatcn pera
enconirar una schucisn. £ ciudadano debe ver que wdas sus nquietudas son satistachas

= No se debe mentir. Aungue enocauones se puede caer en s tentacion de mentit o exagerar algo, et
SeVIGOr puixo debe s€r sncere con el audadano. £l audadano puede sentirse €nganado.

= Promocional Una respuesta por emdil debe ser cordial y profesonal, debe ser rapida y persoraiizada
pero también ce dede 2provechar para caprar ai cudadano en B fervicics © producics d2 a
tnstnucion, de manera que se te puede INCR3T 3 31guna COMEra O mostrarie 1as ventajas de tal praduco
0 servicie. se debe aprovechar 13 atencsSn at cliente por email para promecionar la empresa, sus
Breductos o servicios,

Todo cofres elacyonko Gue de raspuesia al ciudadang. depars de lavar 12 firna insuteaonal dal sesvidos
padblico Que ka aienda

£ servitar peblico debera soiuarar CoNfitNacon G2 entrega, en 105 Correas elac-dnicos enviados.
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Azer<idn via Chat Onlne

€1 Chat Onire €2 Lna Nezramisnts Je tomunicecidn y stencdn, Cue duska tener
Yr Contacic el (In B3 CUIBIBNC: Gue wilitsn i Fisma Wen trstituconat
Comeril, pers IropArconar 2l jervdo d2 Lo issconde tu Namero Gz ta Suerte,
toco: fas Gia: habiw: ge hunes & wisrMed, Jentrd del POrend de atenddn
es2atuecico. tenienda Un e respumats inrmeciets y perIona izads o I solicnud

Eite BRe de comunioacin y aterdicn exlz Siz2hodo 0878 Gar TTIFLEID B TOACS K0T GINCATNOZ B NIvE
nacinne

Qparador def Thet Online

€l cervdor du9dhIc Juz opets =i Qret Coirs, tora <l erzargecs e oo y o3
reabiagce: par &f CTITNAL, F2ID2TIINCI &

Zuasts 3 85 ICASUNAS
SOBIZD S ANCT ¥ DT VAIOrLI MATIZALE DOF B IRITILTION C# igus
fOrms, sets Juitn BUete 83 COMYErIIGINST GUT 1€ SENETIN ¥ £2T8 B SL7 2OrS of SroCRId In Alerainén

Peze s terun canalr2 preize sis :5‘,:1 € interT 25i3C0 P@? TaZuWnel, A zamunicezitn Sor exts Cansl TQuIe
®on 18z buerss formes [2audor, agradadimienics, Sededices. |

La respuests guz 52 28 Sebers

Sclaj~ Caas f"""’i: parectanea e

=rionstizace y dir»sencan 3 BnIe el ZiLCRIARD 2OMO “acveciacola)
Te3pOncE Zete inditer 8l Menos I aCeL I FOMEee Qus 1D ¥2 & FEQITI
o2 TSRO Zieni3 Gue (2 2ltAN 72zITr I erdy a 2 3demez
ica ge manera She se I izima 5

oW

2 de3% nacer referent 3 3C2233 gue f
€201 C2 Gt se erhINdL Don 2l Mmenzar Alrgue Miuchaz veces
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Qué hacer y qué no hacer

Lo que debemos hacer Lo que NO debemos hacer

Satudar at ciudadano antes de que &l lo haga. Eiparar a Que s3‘ude el ciudadano

Dirigir 10 murada al cudadsno. tay Que mantener

a A EICURNAT 21 CHIFTRN0 1A NZY 13 Mrads haca 2t
@} Contacto vriual [avn a traves def feléfonol.
Curtgitnos 23 PetucId M eIl

V20id4  sut ¢103€Ds @Y Ouestrd atencian. drauizar al
adecuadamente al cwsdadano.

ctudadano

Mostar una actitud de 3yuda acercindonos al

MOstrar una
ciudadanc.

demancada

thuwd PIIra ANE a3 dtenaon

UTHIZZC 2xPIRsOnes (Omo
Preguntar al crudadance

que puedo ayudarie?
"iqueé quieras’™ <5 “
£scuchar 30

Mierrupion,  Hacer  breves intertumps descortésmente (d conversaciin pasa

o3 para ar 3 atencign  atender owas Hluaciones nantener
hacia @ cindadana (“comprendo”, "de ICuRndo”, <ONVEIIACIINAS BRI, KACET MGO PUSNITBS
etc.) nattamos

Convencer y resolver las situacioons en La atencion.  Contradecir at ciudadano

tz i

d en 12 i de >
preocupacion det ciudsdano: *h todo {o con  f{razes como “ifwe no awx mi
potible”, ~antieadd 3u FIUACIANT, €. Buseds protlemal, “:£3a no as da micompetenciat?
3CHICIONES D dClFS 3 i ayuda sotwitada,
) ?‘ N ) IR XL K SLEOL atender y responder 2 su solictud sin A3@QUIBMOS
que nos solicita: confirmaremos con €1 10 que nos

de que €35 #2 {0 que of Godadans cemaniia
plantea.

Diergir af cwsdadano madecuadamenta ¢ de orma
UTPrecis3 3 oo VKO Hallar de unc Meme o
<antar Guesiros problemas en ol trabao

Ser preciso en la mformacicn: dese ser veraz, eficaz
y honesta.

Ofrecer discuipas o expHCACiONas 2nte Una sOIUCION  CATCar & trabdo de OWrOs Compaiteros o ias
no satstact

va para ef cudadano. Busencias en 305 PULITOs

Wihiza: un lenguaje acorde a i@ capacidad ded

Utiizar un senguaie supenior @ 13 cascacsdad de la
<radsdano.

Parsona qui ADs escucha
Tener paciencia. pasder 05 peNAOS
No olvidainas de Las palabras magikas de la buens

i A Pesder 108 buanos maodaes
educacion por favary gracias.
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@-j i\ A
Permitir Gue (0s Qudadangs con discapacdad -bn

-
fiablen par $i solas, evitando dinigir ia palabra siempre 3 105 acompanartes o tutores

Cémo actuar en situaciones espectales

Situaclones de ciudadancs con discapacidad

Centrar {2 23tencion en 13s capacidades en fugar
de 135 limnaciones dei cGudadanc, ewvitar
enfugues imuadas) prolongados en aparatos
Como bastones o mutetas

Evitar considerar 3 102 Ouxdadanos con discapacidad <omo dependientes, en 2:13do Jaznmoso, Como
Objetos de veneraqaon o peligrosa

— )
O 'Declr “permona con discapacitfad™ no enGuetas 2 ios audadanos.

o

—iones et servicor publico delie tener miempre presemes ef
2 Qua ND derve en una situaadN B desealide v aquella no

A partir de ese momento & servider publice de
oebera exforrar encrear un Clima mMas ap3Cciguado
y tranquilizador para consegurr Que <! Gucacano
modifique su acuitud y, poder 351 reconducy la

sreatidn. Y en GlUmo Caso, St nO $2 &5 Capal de recoadudr fa situacidn © esta

no e posible, 5ciCtar i3 ntervencion de 12 autoricad inmediata

13
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2017 Apo del Cenrenario te la Promuigacion de fa Constiucion de
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Sttuaciones de conflicto de atencion entre la personal y la

telefénica

Cuando ce produica una INTErfarencia en unNa atencion presencial por
‘una tel2finica 0 a 3 nversy, 13 regia general Que debera tomar et
serador pubis, €s que 13 priondad la ene el audadane al que se le ha

3wendido en primer iugar

Se pueden presentar dos casos
A Que ze esté en ura atention presencial ante un Gudsdanc y ur;a ia lamada ae teiefono de ora En
este €350, s@ le preguntara 3l Cudadana presencial i tene INCONVeNniente en gue se atienda et
teiéfono. Sise preve que fa duracicn de 13 atenaion 3 1a lamada pueds ser Prolicngada s le invitara al
audadano tefefonico a contaclar mas tarde menconandole que en ese Mmomento se esTaba

atendiendo presencaimente 3 un crudadano

8  Que se esté en atencion telefonica y nos reQuiens un cudadano presenciaimenta. En este caso, se
disculpard ante el augadans telefomes y ke mdicara al ciudadanc precencial gue en breve se i

atengers. para a5t CoONURUAY CON 12 tendIon teivionIca

Supervizo
MTa. Ana Aunrora Lara Marines.

Revize
Cezente de \'eazas Area Metropolitana

Lic. Rogelio Camucgo Aifaro
Subgerécte 42 Exgiendedara

Elaboro
C. Luss jesuz Tagle Acosta
Jefe de Departaxuenta de Distridbucdn de
Dxpeandedores Ambolantes de Billeres
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FORMATO F.22-35 INDICACIONES DE LLENADO
' , F.22:3
DIRECCION DE COMERCIALIZACICN
GERENCIA DE VENTAS AREA METROPOLITANA 1.- Fecha.
2.- Nombre del almacén.
RECIBO DE B'“-ETESQ 3.- Sello de recibido.
G VEXICO.DF A DE U O 4.-Tipo de sorteo.
@ 5.- Numero de sorteo.
—t— RECBI DEL (A} LCS BILLETES CEL:
) 6.- Cantidad de billetes.
SOR;T'EC% | NUMERO  CANTDADBLLEES  FRECIOFORCADASERE  VALORTCTALDEBILLETES 7.- Valor por serie en serie.
r @ @ @ @ 8.- Total de billetes en pesos.
‘ -1 9.- Nombre y firma de quién entrego.
o >3
5 o & 10.-Nombre y firma de quién recibio.
; g2 ‘ENTREGO RESI_EI\O
22| Y
- CARGO Y FRMA NOMBRE, CARGO Y FIRMA
!
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Comprobante de Pago .
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FORMATO F.22-41 INDICACIONES DE LLENADO

F.22-41 ; .
1.- Numero de organismo de venta.
DIRECCION DE COMERCIALIZACION 2.- Importe en pesos.
GERENCIA DE VENTAS AREA METROPOLITANA | 3 _ Importe con letra.
COMPROBANTE DE PAGO 4.- Fecha de expedicion.
AL C. JEFE DE DEPARTAMENTO 5.- Nombre y Firma del cajero recibidor.
EQTREGADO ORGANISMO DE VENTA No. @ $ @ 6.- Nombre y Firma del jefe de departamento.
PN ©)
(C_4o )
- N CONLETRA
o 3
s It ®
® zo| FECHA:

®

JEFE DE DEPARTAMENTO
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FORMATO F.22-23

INDICACIONES DE LLENADO

f.22-23

DIRECCION DE COMERCIALIZACION
GERENCIA DE VENTAS AREA HETRCPOLITANA

RETIRO DE BILLETES DE FIANZA

CCN ESTA FECHA RECIBO EN COMISICN PARA SU VENTS,
ARPARADOS EN LA GERANTIA OTORGADA A LA LOTERIA FOLO e,
NACIONAL, LOS SIGUIENTES SORTEOS DEL SORTEQ QUE

SEC[TA
(0 ©
BiLLE@*\ § =
CCMISION

645705 DE ADHOM. 1 E"“!A

—_—

L 53 Be FRIA Y JOTACYS Yo 8 S°AS CQARNTES|

| DUEGLSELAES | wromicercits

1. Numero de Folio
2.- Cantidad de billetes a retirar.
3.- Valor del billete.

4.- Comision.

5.- Importe de billete en pesos.

6.- Numero de organismo de venta.
7.- Tipo de sorteo.

8.- Fecha del sorteo.

9.- Vo. Bo. de la Subgerencia Expendedora y Crédito y
Cobranza.

10.- Fecha en que retira el sorteo.

11.-Nombre y Firma del titular.
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Retiro de Billetes de Contado
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FORMATO F. 22-40

INDICACIONES DE LLENADO

1.- Fecha de retiro de billetes.

— , 2.- Numero de organismo de venta.
~ DIRECCION DE COMERCIALIZACION Forma 22-40 :
\‘?J‘}‘il?r‘iil / H. GERENCIA DE VENTAS AREA METROPOLITANA 3.- Cantidad de billetes a retirar.
Nacional\ J L,, DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCION DE EXPENDIOS LOCALES
~ ) .
o . e, (©) 4.- Valor de billete.
® 5.- Importe de billetes.
MEXICOD.F. A b3 CE 19 o
e 6.- Comision.
Jsaticizo &) sueresconunvalor [s T
S SORTEO .
DEL"SORTEO ANOTADO AL MARGEN CCN UN TOTAL 5 & casawno |case_ (&) 7.- Importe liquido en pesos.
o preBs e s ® ho_ (&) 8 - Tioo d ¢
anr:g IMRBRTE LQUIRO) s @ Feca__ (o) = LIp0'ae-Eeneo.
| .
ool 2 ) oy 9.- Numero de sorteo.
20||e—%5 —
A5 B aJF° e 10.- Fecha de celebracion de sorteo.
Qo O G o @
il b i i
OolF & =5 11.- Firma del titular.
x| © gz
ma ] :
e 2 2w 12.- Firma del expendedor.
Y, o0 |
msl 21 »v=|
X g m c. O
(2] w g3
29 8 g
=l ® |
2 .
- i
O

\

|
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FORMATO F. 35-11

NIOIYNO TVNNVA » l

INDICACIONES DE LLENADO
(1] FRANQUEO DE PIEZAS POSTALMES;1 p S 3
() 1.- Area que solicita el envio
e . 2.- Dia en que se remite el envio
CLASE DE PIEZA — FD::TP:;TARID = -’W:N.';/ECEL‘.'HR&& 3.- MeS en que Se remite el enVI’O

4.- Afo en que se remite el envio
5.- Cantidad de articulos
a).- Numero de folio del oficio
b).- Nombre del titular del organismo de venta
6.- ¢).- Tipo de organismo (agencia 6 expendio)
d).- Direccidn, calle, numero, codigo postal.”
e).- Ciudad.
7.- Firma del titular del area que solicita el envio.
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eolgnd eloualsisy ey ered (
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FORMATO F.22-35

INDICACIONES DE LLENADO

Loteria
Nacional

F.22-35

DIRECCION DE COMERCIALIZACION
GERENCIA DE VENTAS AREA METROPOLITANA

RECIBO DE BILLETES

4

WExco oF A pe QD o=
RECIBI CEL (A) @ LOS SILLETES DEL
SORTTEO NUMERO CANTIDAD BiLLETES FREC:O PCR CADA SERIE VALOR ~OTAL DE BILLETES
TT—® O, ® ® @
= ,ENTREGO RECIBIO

No___r;ts"g_l_s.::cARGo Y FIRMA NOMBRE, CARGO Y FIRMA
Nk

il B |
|
|
|

jEuoloeN

[
|
|

1.- Fecha de recepcion.
2.- Departamento del almacén que envia.
3.- Tipo de sorteo ( mayor, superior, zodiaco, etc.).

4.- Ndmero del sorteo.

5.- Cantidad de series.

6.- Costo de la serie.

7.- Costo total de las series.

8.- Firma de entrega del encargado de almacén.

9.- Firma de recibido del encargado de almacén.
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DIRECCION ADJUNTA DE COMERCIALIZACION i . F.22-35
M DIRECCION DE COMERCIALIZACION

RECIBO DE BIiLLETES GERENCIA DE VENTAS AREA METROPOLITANA

RECIBO DE BILLETES

©) MEXICO OF A O, D=
RECIBI DEL (A) @ LOS BILLETES DE-
SORTTEC NUMERC CANTIDAD BILLETES PRECIO PCR CACA SERIE VALOR TOTAL CE BILLETES
©® © O, @ ®
ENTREGO

RECIBIO
® Q)

NOMBRE, CARGO Y FIRMA NOMBRE. CARGO Y FIRMA

ey
2

1

[CARGO

o
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FORMATO F.22-230 INDICACIONES DE LLENADO
r" —
P N DIRECCION DE COMERCIALIZACION F.22-230
R, ) B b S W o

| :
‘ 1. Numero de hoja Impresa
; ' 2. Nombre del sorteo celebrado.
| 3. Numero de sorteo celebrado.
i 4. . Dia de celebracion.
‘ 5 Mes de celebracion.
@ 6. Ano de celebracion.
+— 7 y 8 Emite numeros y premios.
= 9. Sellos y Firmas de Validacion de la lista
dii Z cal definitiva
H8 o |
| ol
| 4% 2o |
O D |
| FRo £ 29|
4 -
Olof = 2o
O|x r -
" m S22
Z o9
"N ] l
A o) 6
c.
2 S35 @
& 'g.ﬁ‘":fﬁ: B R TR R o TR TR SR B
- [
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FORMATO F.22-103

INDICACIONES DE LLENADO

SUBDIRECCION GENERAL DE COMERCIALIZACION Y DE SERVICIOS
D!RECCION DE COMERCIALIZACION

N N
foteria
Nacional
i SLICITUD PARA OPERAR COMO TITULARES DE ORGANISMOS DE VENTA
DE LA LOTERIA NACIONAL PARA LA ASISTENCIA PUBLICA
F. 22-403
Liene can letra de imprenia 0 3 Magquina, en ongmal y copia, 108 €Spacias <on lnea y marque
CoOA LN x 10 Que SC eNCuentra entie pardaiesis

Instruccienes

s ce ldentiicamon

1o Nambee o razon suai

2 - €n cass de ser persgna moral Indique 10s datos siguientes

Esontura PUbica nuesero Lo Volumen Tomo

Netaro Publico No

pomtire de 10§ Socios y Porcentaje da
Azciones

Momure y caigo de 10s integrantes del Consejo de Administracion

3 - Dornictio Lscat

Calle Numero Extencr Numero interior
Cologia c P Entdad Feceratva Cuidad
- S —

2 ijyufcno{:s‘z

& @ reo %C:m" c . I — -

% - Ngmbe en';_sr-m,:mr tegal. en su caso

ridica con @l que acredita su persenalidad el Representanie Legal

Acia Prowocolizada de Asambiea () Poder General ()

s dei instrumento Juricico cen que acredita personalidad

¥ejon

TICro - tibio

__ Volumen Temo

Nciano Publico No

» Contrituyentes con homoclave de

Ia persona lisica o de ia

oE I

e

Homaeove

Presenta Cedua Fiscal

wEets con ur: Plar de Negoc.os (Margue con una ~X7)

jBup|

No( )
G su R iporte Especial doe Credito enutilo por 2t Sure de Creditc (Marque conina "X™)

No( )

® o & G B F

10.
.

Nombre o razén social

Anotar datos si es persona moral

Domicilio fiscal

Teléfono

Correo electrénico

Anotar el nombre del representante legal si
existe.

Seleccionar el instrumento Juridico que
acredita su personalidad el representante
legal.

Especifique datos del Instrumento Juridico
Anote el numero de RFC con homoclave de
la persona fisica 0 moral segun sea el caso.
Seleccione la opcion .

Seleccione la opcion.
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FORMATO F.22-103 INDICACIONES DE LLENADO

3 "n_" ls) SUBDIRECCION GENERAL DE COMERCIALIZACION Y DE SERVICIOS
siteria ¥

Nacienal * DIRECCION DE COMERCIALIZACION

SCLICITUD PARA OPERAR COMO TITULARES DE ORGANISMOS DE VENTA
DE LA LOTERIA NACIONAL PARA LA ASISTENCIA PUBLICA

12 - Indque st Usted. en caso de ser parsona fsied. 6 algun inlegranty de su reprasemtada. en caso de
U3BSE de persond Moral teaen o haa tenido parentesce ¢on algun funtdnano o empieado autua de 13
a Nadsonai paca 13 As stencid Pubiica pard 13 Asstencia Publca (Margue con una "X )

No¢ }

Case 3tvredlvo gspeciique of nombre y cargs dui seradar HUbhco, ast como @ grade de Parentesce

13 o que s Usted en caso de sef persana hsicd. ¢ algun nlegrant2 de su representada ¢n casc de
tratarse ge persona moral kenen o han temido algun cargo emplec 0 comisids en la Laeria Nacionat para ia
As sient:a Publica para ta Asistencia Publca (M3rque con ung "X7)

S No( ) 12.  Seleccione la opcidn.
B~ caso alirmetvo especthque ¢l nombre y cargo del servidor gGbhco. asi camo el parnoao de sy gestda a ..
: 13.  Seleccione la opcion.
14 - Grras gomerciales gue maneja actualmenie i . 3 )
14.  Especifique que tipo de giros comerciales
15 - (Se prestarian olres sewvicios en el establecimiccto o mwcal? .
S Mo () Especifque __ b ) e e e maneja.
16 yEspect! 1a garanati . i
B st it " 15.  Seleccione la opcion.
Presentard Hipcteca { ) Censttund Fideiconiso |
O% S - S : 16.  Seleccione el tipo de garantia.
mA :
om Inkear 3 Mﬁll qué& ng gerendan ccandmucamenrte det patapante y que no sean pareates (Novore 17' AnOte 3 refe renClaS pe rsona|es‘
D Z| coligieto dgnycilid v telétonoy
20 e — —
> = TR S S ———— e I
O], — . e
— M o 3 v}.:,. = — - s
ody & 2%
O I }_]_BATO_ PRO& 'A|OE DECIR VERDAD MANIFIESTO QUE LA INFORMACION Y D@®CUMENTOS QUE
m ' gl- FRORT lgq A PRESENTE SOLICITUD SON CORRECTOS Y SIN OMISION ALGUNA
-I_TU_1 ,f ;\’omb% Emgieto — e —
g m <=9
w3 »w g3
o Q 99 — S ——
4 [- cC - ‘ Fima del paruciparte © d¢ su representante lega
> 5 > .
4 % |
O ‘ — _Luaary Fecna =
i
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CONTROL DEL PROCESO DE DESIGNACION DE NUEVOS TITULARES REV. 01 LN-6212-MP-FO-75

EXPENDIOS LOCALES 20/Junio/2018 Pagina 1 de 2

FORMATO F.21-116.3 INDICACIONES DE LLENADO

GERENCIA DE VENTAS AREA ME TROPOLITANA F.21-116.3
e I,&) CONTROL DEL PROCESO DE DESIGNACION DE NUEVOS TITULARES
T EXPENDIOS LOCALES

Nombre del Asprants ylo Taular: (

Nom T : L
Entdad: 74 o\ L/ f—\ T Mun-:npmlDulﬂga:lé_n(-? )
No.deOrganismo:_\ 3 / \\_41} | 1

1. Nombre completo del aspirante.
2. Delegacion o Municipio.

O £ H . . .
e et 3 | 3. Numero de Expendio Local una vez asignado.

Fecha do reception de ks sohcitud debidin: onte roqusiada ~

, : . ; 4. Fecha de la publicacion de la Convocatoria.
PERFIL Y REQUISITOS (PERSONAS FiSICAS O MORALES) CUMPLIMIENTO i
; St NO P . B
8o riiticacian oficial vigente 7N 5. Se anotard la fecha en que sea recibida la solicitud.
Acta ge Nacmiento actuakzada ( 6 ) !

CuRP = 6. Se marcara con una “X" si 0 no, a la entrega de la

i Acta de Matimonio actualizada (en s caso)

Acta Constitutiva de ta Empresa, debidaments inscrita en el
Ragistro Pubkzo Que corresponda

documentacion solicitada.

{Poder HNotanal del Representanie Legal. detidament: inscrito en el
Re=gistro Pubkco Que corresponda

Regisiro Federal de Corrbuyentes

| =Regisiro Federal de Centribuyentes del Representante Lega
‘.':Eomprcban:e de domictho particular vigente (ro mayor a 3 meses)
Q r?umprcbau:e n‘}- domcitio particutar del Representante Lagal |
D m rmuenlon_om or a 3 meses)
m % ]ﬁompl}mﬂ!!sﬂ domicibo fiscal vigerte {no mayor a 3 mesea)
faompm E b domucilio facal del Represemante Legal igente
| 93l vig
m O _/\\_m magge r’ﬂ 03es)
\ pIE~ “QF oot ) dfil interesadn ¢ de su Represeriante Legal
D fAstadosdeLuefta banc aros o de irversicn del ulimo tnmestre
- e vabixx -
| —m o] Sopcnag-;qculde Crédto |
| @) o (e Wechafloggmit det 1 S R I
OXx ) [Tres cag‘.s,_dg ipferencias comerciates l
1| m % ; m“ carm @ Rrencia bancana i
R S0 (12 AEFOBD I OIS F1 IVESNGIACION CraTimicia i
| A~ - — — - — —
1 M Goaus—gomochizacién del local donde se pretende wicar el |
| A g A aseo @ Viera !
| wn -:ﬁhlogmga_fnzl ocal (interiar y extenor) 1
| OO Poc ot oo} :
" — o~ SC U 3P cd que acredite la propiedad Contrato de |

‘Avtendannonte d documento gue acrcdito K posesion legal delfocal
= . —
jk!:o iener parendsco directo o Indirecio con NrgLN funIionNano o
-,.»_(‘l:;)k:ndo activd de Loteria Mazional para la Asistencias Pubica |
b ARt

3 B

Do taner nombbmieoic o emplec alguno en el Serwcio Publica
ipcalo Fecaral § |
5




‘ LOTERIA NACIONAL PARA LA ASISTENCIA PUBLICA
Hotenls SUBDIRECCION GENERAL DE COMERCIALIZACION Y DE SERVICIOS

Nacional ) 2
O DIRECCION DE COMERCIALIZACION
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE
VENTAS AREA METROPOLITANA
REV. 01 LN-6212-MP-FO-75
20/Junio/2018 Pagina 2 de 2
FORMATO F.21-116.3 INDICACIONES DE LLENADO
DOCUMENTACION DE ASIGNACION DE LA TITULARIDAD |
[ (UNA VEZ REALIZADA LA DESIGNACION) @ No./PEGEA !
oficio de Asignacion. I .
[Gorirato ds Camision tercerdi ; 7. Estos datos seran anotados una vez dado de alta el
ILApro:kaC!cn de Garartias. o I e | Organismo‘
].A\I:a en el Sistema de Loterias. o 1

8. Firmara cada uno de los funcionarios participantes en
la integracion del Expediente.

NOTA. Todos los cccumentcs que integran ests axpedieme. se ercuentran encopia simpe. y fueron cotejacos con ef
original ¢ cepia certificaca y rutricades. gor el funcionario que lo integro yio reviso.

Encasc de no contar con este cotumentc por tratarse ce Lha empresa ce rec:enie creacion o persona fisica que inicia
actividaces comerciaies. debera entregario en un temunc no mayor a 100 dias naturales

**Encaso de ro contar con €sios Jotumentos paor tratarse ce Lna empresa ce recierte creacion o persona fisica que
inic:a actividaces comerciaies debera entregarics en un érmiro no mayor a 3C dias naturales.

Integro Reviso
| '—“ Nombre y Cargo Nombre y Cargo
Superviso Autorizé
|
| |
| ~Nbmbre y Cargo Nombre y Cargo
| > = r
( 0= |
[ a2 |
o0
20
g3
oo




LOTERIA NACIONAL PARA LA ASISTENCIA PUBLICA
SUBDIRECCION GENERAL DE COMERCIALIZACION Y DE SERVICIOS
DIRECCION DE COMERCIALIZACION

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE VENTAS AREA METROPOLITANA

VENDEDORES AMBULANTES DE BILLETE

CONTROL DEL PROCESO DE DESIGNACION DE NUEVOS TITULARES

REV. 01 LN-6212-MP-FO-76

20/Junio/2018 Pagina 1 de 2

FORMATO: F.21-116.4

INDICACIONES DE LLENADO

GERENCIA DE VENTAS AREA ME TROPOLITANA F.21-116.4

=¥ CONTROL DEL PROCESO DE DESIGNACION DE NUEVOS TITULARES
VENDEDORES AMBULANTES DE BILLETE

|

Nombre del Wylo Titular: K1 )

Entidad: \ 2 J N\ Municipio/Delegacion:

[No. de Organismo: L3/ ;A

|Tipo de Organismo:/”~ N\ N2 ocasional ( ) Oficial { )
No.dePadron  \ S/ |

[ DOCUMENTACION GENERAL . OBSERVACIONES

IFecha ce recepcion ce & solictud debicamente requistaca k ) Il

PERFIL Y REQUISITOS (PERSONAS FISICAS O MORALES) _ CUMPLIMIENTO

| 8l NO
'Iceftmcac;cn of ;c al Jg°me R .l — -
Ac'a ce Nacimiento actuatiada. ( 7 )

CUR =

lAc:a’.Ce Matnmopio actuaizada {en su ¢aso)

Regxst o -sde"‘m Coninbyyemes

.,optproba':g@o nicllic particuler vigente (no mayor a 3 meses)

"ofﬁraba"ﬁ d&c icilic fiscal vigente (ro mayor a 3 meses)
_,|r:>*.ngvafada gre ado (1)

: -:)g afias %iﬂbca ¥i 0 pueslo {inerior y exterior) (en s caso)

ko \lo‘ﬁrer p&exﬁ directo o irdirecto con rrgln furciorario o
lempieado a aﬂv&!e Loteria Nacional para la Asistenc;a “ublza.
NoJjerer mw im0 ¢ empiec alguno en el Servicio Pablico Local
o Federal_c: 0

vam_Pocer(qeh;ar hente requisitaca (en su caso)

V

CagTestanfemaréa

174

Cari de Cesion de [ereches {er sucaso
HIEL! )

. Nombre completo del aspirante.

2. Delegacion o Municipio.

w

N OO O A~

. Se anotara el numero de Vendedor Ambulante de Billete,

cuando ya esté dado de alta.

. Se marcara con una “X” si es Ocasional u Oficial.
. Se anotara el nimero de Padrén (en su caso)

. Se anotara la fecha en que sea recibida la solicitud
. Se marcara con una “X” si 0 no, a la entrega de la

documentacion solicitada.
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VENTAS AREA METROPOLITANA

REV. 01 LN-6212-MP-FO-76
20/Junio/2018 Pagina 2 de 2
FORMATO F. 21-116.4 INDICACIONES DE LLENADO
‘ DOCUMENTACION DE ASIGNACION DE LA TITULARIDAD o 0 [Fé =
| (UNA VEZ REALIZADA LA DESIGNACION) OFELs : ) _
[Cficio de Addorizacion —~ : 8. Estos datos seran anotados una vez dado de alta el organismo
Contra:o ce Comision Mercanti (8) y en su caso cuando se tenga convenio modificatorio.
#aen el S:stema de Laterias —
(Convenio Modificatoric /o Addendum
NOTA:Todcs los documentos gue infegrar este expediente. se encuentran en copia simpie. y fueror: cotejacos con & 9. Firmara cada uno de los funcionarios participantes en la
original o copia certificada y nibricados. por el funcionario que lo integrd yio reviso. integracion del Expediente.
Integro @ Reviso
Nombre y Cargo Nombre y Cargo
=
| @ Supervisé Autorizé
pd p utorizd
R3] € 45
| 82 fc‘) ST_
O
| 3% % 20 | Nombrey Cargo Nombre y Cargo
| O> ) S =
‘ Fol. @ FTo
MYz >3
| Op D = LYY
ba) n
oxiZ r 4
| MES M 2o |
T2 = o o |
nel &2 g
o> ©» &3
(@) SO |
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LOTERiA NACIONAL PARA LA ASISTENCIA I?UBLICA
SUBDIRECCION GENERAL DE COMERCIALIZACION Y DE SERVICIOS
DIRECCION DE COMERCIALIZACION

LINEAMIENTOS PARA SER COMISIONISTA DE LA LOTERIA NACIONAL PARA LA
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REV. 00 LN-6212-LIN-AN-01
LINEAMIENTOS
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1. Ser persona fisica 0 moral, con personalidad juridica y capacidad para contratar.

2. No tener parentesco directo o indirecto con ningun funcionario o empleado activo
de Loteria Nacional para la Asistencia Publica.

3. No contar con nombramiento o empleo alguno en el Servicio Publico Local o
Federal.

4. No contar con antecedentes de adeudos, conflictos de orden social, penal o
mercantil con la Loteria Nacional para la Asistencia Publica.

5. No comercializar productos por si 0 por interpdsita persona, o tener cualquier tipo
de participacion en empresas no gubernamentales que compitan directa o
indirectamente con el producto, sistema u objetivos de la institucion.

6. Contar con capacidad para otorgar los instrumentos de garantia requeridos a
favor de Loteria Nacional para la Asistencia Publica, bajo las condiciones, montos
y reglas, bajo la normatividad aprobada por la Junta Directiva de LOTENAL, para
trabajar bajo linea de crédito.

7. Contar con los recursos necesarios para obtener la dotacidon de billete ya que se
debera depositar el importe de la misma ante la Loteria Nacional para la
Asistencia Publica, para trabajar de contado, bajo la normatividad aprobada por la
Junta Directiva de LOTENAL.

ADICIONALES A ORGANISMOS DE VENTAS FORANEOS
Y EXPENDIOS LOCALES

8. Contar con una instalacion, con superficie suficiente para cubrir las necesidades
de atencion y servicio al territorio correspondiente.

9. Contar con las condiciones necesarias para la conservacion y proteccion de los
productos, valores y billetes.

10.Contar con oficinas equipadas con una linea telefonica, computadoras y acceso a
internet.

11.Contar con el personal suficiente para cumplir con las operaciones comercialesy -,

administrativas manifestadas en el contrato correspondlentefrl, Loteria Nacional

A ] para la Asistencia Publica

12.Contar con un area acondicionada para almacenar y conservar en buen estado
los catalogos, archivos, papeleria y material promocmrnaa’wpmbh&@ﬁ@ NAL EN

(o]

| e |

—





