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El ser11dor pubhco siempre nene que tener presente el rea!izar es.e saludo Sef\'100 ce Atenclér a Cu,nte�. 
euenos d:a;/tudes· al ,moar ta atenoon al oudadanoya que connm;l-e la mmíma expreslÓO ele educacion y 
c«1esia. El Saludo tiene un gran valor riml>óhco porque dependiendo de cómo lo expresemos será 
entendido comt> un ges10 de cercania. de pnmmróad, de re•aoones pro'eStona'es o afecovas o un mero 
grno de cortes.a y de buenas costumbres 

Stg:Uld3mente al salU{Jo e<J necesano que comzcamcs que necesna el oudadano de nowtros Para ello es 
necesario Klenufíca-.e. mencionando el pnmer nombre v pnmer apel roo del sel'\'ldor público que lo allende, 
se pree-mtara •·,en qué le puedo ayudar>", permaneoendo atento a su l)t:t1oon para que tratada de forma 
c-00,-ememe pueda ser aieod1da. Debemos empanzar, es decrr, snuamos en el 111;�r C!el diente para conoce• 
su mqu1etud y esaJchcrto aowamente 

Transrr1sión de la información 

En el proceso de dar la informacicn soflOtada se pue den presentar dimntas snuaoones. 

l. Que se disponga de la 1rformacicn. En este as.o, el sef'V!dor púbhco transmltira de una manera 
cordial y agradable, cuidando el \�lumen v el tono de ta voz. 

----¡)e!)era rransmrtirse se¡un(lad v confía!lla a traves de• tono y el mmo de voz, l!ltemando ser 
. 

' . 
g<mereio y preoso en la mformac1on. 

l> � 

1 2l'Je no se te ga la tnformac1en, pero �e pueda r�bar por otros medios. En este sup¡.esto el 
CieMJ° o 1n:entará obtenerla a travu del teléfono, contactando con el depanamento, 
�Me '·, corr�iente y fina meme uans.mrur d'icha información al ciudadano. 

o Q -ors;. 3 :;e;.ie se.:co

�

' de ta informacíon �· sea 1mpos,o'e obt

.

enerfa en ese momento. En ene caso el 

0 ¡:¡tr.�itfit o te�ra c;tie 50lratar un número de ielefono � direcoon de ccrreo ��oo,co al 
(T1 i) zrudad:�� OONJ\dole que en C<Jan!o se tenga la 1nformatt0n solrCttada Se pondfa e, contano 
O � llccn él� � nor11ente se uene que hacer la consu,ta de oicila 1nformac,óo para poder da• 
X _ 'respt,ei;-az . menor tiempo posible, proc.trcndo en te® rr.omento qae el ciudadano quede 
0 ·t> l'll,11steicñi 
J> 2!" -· (') ·,1 � ;;o � -·
N Fira ciZón doaG\edaór 
:t> en 5! :l o C) ¡:;·a, 

Q 
Se mae..ndra Dr.-"t

¡

ud positMI, de¡ando Que se dé!!prda el ClUdacrano V contestal\d,? a es.a despedida con 
- la s�te pre¡urta ¿p.·go más e:n que !e p¡.eda ayudar? Si la re:sp1.esta es no• se procederá con el 
;s1tu1erlti rren:;aJe � .ucha;; �ac1a: pcr s., .. erra a �·,i.:,o de At::'!Clon a Cf,ertes finahzando al 

me'lciijrle quren lo a endto reflneooo el rnmer nombre \º pnmer apel:ICIO del Sei.1oor Publ;co 

__. 
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Atención telefónica 

Este tipo de atención exige que se cumplan una sene de normas no escmas para que el semdor pubhco 
logre la plena sausfacoón del oudadano 1:.1 hecho que no se pueda otl!ieNar tas posibles reamones del 
1nterlocuwr hace que se tenga que poner más esfuerzos v demostrar una actitud álferente a• ciudadano. 

Recepoón de llamada 

ta aienc1ón de las llamadas teleférJcas por parte del strv1oor púbhco, empieza antes de 1ruaar la 
conversación con la prontitud c.on c¡t.e descolgamos el telefono. El número de tonos no deberá de e;,cerl,:r 
de tres. El aparato telefónico uene que esrar acceS1ble y adoptar una postura cómoda durante su utiiaaoon, 
v s�er el atlflCufar ron fa mano contrana a la que se uultta haonualmélctt part �nbtr, ron e1 í1n de 
tener esa mano hbre para anotar los mensa;es del ciudadano Tam!min de� vocalizar ade<uadamerte 
ya que la veloodad de locuc1on no debe ser tin ráPlda como para resultar confusa. 

Al descol¡ar et teléfono se deberá dar la impres1on de amabilidad, personalizando er contacto v ofreciendo 
una sensación de eficaoa y d1nam:smo. lo prvnero que se uene que hacer es dar el 51gu1eme mensa¡e de 
b1envenrda ')erv100 de Atenc1on a Cientes, Buenc:Y.. d as/tard.:::;' 

Como norma general se pedirá, si el ciudadano no fo ha hecho antes. que se 1dennfü¡ue. Será unpresond•ble 
para personahzar su atef\C!On Para 1demmcar al cl\Jdadano se podrán Utilizar las si,gu1entes preguntas 
• tPodria dearrne su nombre, porfaVO<f" o· ¿con quién hablo, P« favor?" 

Siempre debemos tratar de usted al ciudadano. 

Desarrollo 

Lo más común es que el oudada'lO realice a coritinuamin su demanda. que sera babrtua'meme de dos upos. 

1 Soliatar m!ormaoon, pero sm requerir la inten.enoón tele lomea de nadie en parucular. En e:ste caso 
se acruara de la s•gureme manm 

• Proporoonar1e la informaoon que softclte el audadano. 

• SI no se d1s¡xme de la rrfom,acton o creemos que sus ne<esidades informativas no r.an Sido 
sausfeehas, el setvidor olbtco intentara ot;(e nerta a traves del ,eléfono, contactar.do con el 
departamemo, serv1ao o área corres¡:erdiente y fira!meme transmitir dicha mfonnaoón al 
oudadano. 
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• SI la pcersona oportuna no se encve,ua d1sponrbte en ese momento se le sohatará al 
oudadano su número te!eforuco o dirección de correo electrónico met'ICIOn.indole que en 
cuarto se tenga la 1nfonnac1ón sohcirada se pondrá en contacto con él y posterlOl'Tllente se 
tiere que hacer la consulta de dicha información para poder dar respue;i:a en et menor 
tiempo posible. fn todo ca50, siempre hay que dar1e la ol)C!Ón de qu!! vuet.ra a llamar. 

2 Sol101ar la intervenclÓO de un sm1dor �b!1co en pamcutar Se procedera entol\Ces a la 
transferencia de la llamada 

Transferencia de llamadas 

Se transfenrá !a llamada a otra terminal te!efóríca en los Qguíentes caros· 

• Sohcnud de m'ormación que nosotros no podemos proporc1ora�e. 

Ames de ponerle en espera, es comeruente, comentarle que, para poder sausfacer sus necesfC!ades, 
necesnamos buscar una lnfonracioo o lm�n uan.sfenrle a o� persooa. hpiiGantlo y preguntarle si 
esta d1�pueno(a) a esperar o �n prefiere que lota) llanemos con pos:tenondad una ,ez que 

,. d1sporgamo, de la rnfomiaoón, o bten que vutlva a llamarnos transcumdo un tiempo prudencial 

J> lrtere$ del f' dano de hablar con cterto servidor público 

� Pn�� comentará si es po51tte o no cornur1car1e con el ser.idor público que ha sol1otado 

to nbrmal e� · Ull3 de estas dos situaciones 
o 11) 

6 1mixil�� de coneciar con el destinatano de la namada teniendo las slg!Jientes opciones �ra 
-dart� z -·
l> f � upado(a). s, pee cua:qurer c1•cunstancia se ,-a a demorar la pos1bífldad de hablar con 

:; 
i rsona en euestion. se le cornunu:ará ; pre¡JJ1tara s1 oesea esperar, o bien se te ped.ra 

z �. �e rame mas tarde o se le I amará en ruante e�té d1spcníb e 

::O 8D l'!B e tá pres e Ne El seMdor púbt1eo <ltbera dt usar la s1¡u1tnte expresión "lo ,rento, pero 
m c:.o . . 
v, !:!: si, e momento ,io puede atenderle. ,podna ay1;darle en algo?" Suscardo en todo 
G) o' nto atender e n  ese momento la soltCJtud del ciudadano 
e m -

:;o ' ñ . . ... . :C,Cua,do �clre.nte st rra� era al Scr.idor puhilcn la llaMada uabra que mfonnare de ,a 1denndad 
Q del Cl!Jd3t:allQ � esli! mfN!fa, no dellera volverle a SO'IOtar tod� lo� d3l0� ,. .J 
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Despedida 

Se mantenéra una acntud posmva hacia et c1udadal)() al formular>dO!e la pregunta tAlllo mas en que le 
pued;, ayudar'. S. la r�puesta es "na" se procederá con el Sll\)iente mens.,¡e t.'ut-a� g•ac1as por 
ccmt.mcarse a• Ser.ic,o de atenooo a (!reme�·. flnall:ando proporc10nale nuevamente el pnmer nombre y 
pnme, ape,lldo del semdor püb11Co que lo a:endió 

Realización de llamadas 

Pianrficaoón 

Toda ll11nad� te,e'ónaa ,que r ea'ice el servrdor publico al ciudadano, deber� pamr de un3 o;:ces•o�o y• .,-a 
conveniente establecer previamente el ob¡eto de la misma. 

Antes de realizar una llamada se t1e� que destinar unos 11\Stantes a p<eparar1a Los prvnero; momentos� 
fundamentales para transmmr una buena imagen, ya que es1á abriendo la puerta al rnldadano v al pcS'!t-noc 
desarrollo de la com1!rsactón. 

Presentación 

Se 1moara la conversaoón respondiendo con un saludo. Si el ciudadano no ha ut•Jizado r;mgún saludo. lo 
empleara el ser, idor plibltc0 cuando el audadano ha¡-a finalizado su true de reobtm:emo 

A contmuaaón, el servidor pÚbl1co proa!dera a 1den!lftcarse. ;>nmero, facilitara su nombre (pn'Tler ncmbre y 
po�r apellido) En el caso de que se mne de una llamc1da interna. se ide nnficara Á:ea en la que 1e labora, y 
s1 es una llamada externa, se completará ta 1éentlficación con el nombre de la. lns:ituc1ón. 

En ei caso de que se reat,ce la llamada en nombre de algún c.om¡,ar.ero, i.e d1ra a coru1nuac1ón de parte de 
qrnén se l'ama 

Desarrollo 

A connnuaoón, el stMdof público mar,,festara la mtenoón de la l!amadil 

Tal"to s1 se va a sohatar ta presenoa del audadano, como s, se pretende sollCll�r 1o!otmac1ón. se 
1ecorJ11eoda U11hzar formas verba'es c01,d1000a!es y no con sentido 1mperauvo, tales como 

"Pe, favor, podna pon�nne con ... •. 'Por t�1or, � ¡ustaria hablar con .. ·, *Por tav�r. podría mformarme 
de __ • 

Nunca Se debe oMdar que el te 'éfono no es pMa mame�r largas conversacui�e; Al c1udadaro que 
llamamos tendrá ma5 que hacer. No e; un mt<llo para derrochar rrucho nempo. 
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Despe<i1d11 

Antes de conduir la com1ersac1on se procederá a recordar, en caso r>e<:esano, ¡unto con ciudadano, lo que se 
acordado. así como 

Informa� de les horas mas conv�n,entes s, �tiernos volver a llamar. 
s, hay que enVlllr un correo �earón1Co, confirmar 111 direcc,on exacta, etc 

El serv1d0r publico a¡¡raóecerá el �berlo atendido Para ello se em¡¡!eará, por e¡emplo, la siguiente 
despedida 

"Graoas por su ayuda Buenos d:a;/tarcles'". 

Atención vía correo electrónico 

Con la entrada de nuevas tecnolo¡¡1as. se esta impoMendo una vía altemalfva para ofrecer seMCios o 
ccmprar productos. Ya sea por correo electtón,co o a trav� de la mo.sma web, el O'Jáadano, en este caso.
valora la atención rec1!l1da por otros paráme1ros. come> el correcto tunc,onam,ento de la pagina, la premi.ra 
en la respuesta an,e audas via correo elearon,c.o, etc. 

1 C:OP:IQ 11s!:tiThoonal r 
• 

Et ser.�r pébllco está olll•gado a t;t1'1zar unicameme el correo 1nstttucional para dar respuesta al etudadano 

G:que re�e !a ccnsu'tll¡O bien qlie soliote que se lo! de respuesta por este med,o Esto demuestra que le esta 

O ¡;;uega� una Y.i&."4 sena que 2bra como ma�;ar su cor.su1ta, y que tipo de so!ucion darle. 
rn ;o l> .... � � �espu�a a: e� elearon,co 
:;u o o -o r 

j;Els=er�e 
de;p� al e�@ 
c,1n�

�
c!c Pj; fl'OQ 

'""l(.ij)o l dt!be !iJl.r UJJ U> 
:X. r .. 
C,'IJTit!ue¡,r ClJ�dz 
)POslble,�1 QUd�. � 
�nbe l1!) ema�a..a 
Faeeen m¡¡r máa08

1 )> C/) !:!: ::, 
� resp�a quij'. 
�tal • Óda ema,1 qu.! 
=aoo,d;�s,enta que 1 

). �') ...J 
-dlmun1

1r
� manera q 

ra de �s¡¡etar el cod1.;-0 de tttca y los 1131ores marcados por ta lnruruc,on al dar 
\oa correo e,ectrónteo Y es que. pese a ser un canal asmcróruco. dtgrtal e 

mas, la comurucat,on por e-rra:I sq¡ue siendo una coirun,ca{)()n entre personas v. 
con las buenas fcm2s oi;>orttnas (sa udos, agr�ecimientos, de:;ped,das.-1 

lora que se le re,ponda al momento a sus emads. e! ciuda<hno sa� que no es 
r publico det>era proc u,ar Ql.á! no Dasen mas de 24 horas desde que un ciudadano

ue reobe -espues-.a, a no ser q.ie sea una consut.a espeoall:ada, en todo caso no 

u debera ser personalizada y dir1¡1éndon0$ ante el ciudadano como "apreci¡do(a) 
responda debe 10dlcar al ,..-,er,os 2 �&es el nombre que '° va a rec1tllf para que el 

e,tan respondiendo a él. ad.ornas se c!ebe hacer referenc1� a c02s qu� el chente 
se de la impresion óe que 5.e entiende bien el meraa�. Ac.nque muchas veces hay 
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r�putrta5 est.>ndariz&das se debe dar la impre-ÁÓ<I de respuesta; pe...-..on¡i•.zad&s. y esta; lóOn aleu= 
formas de dar esta 1lt'presion al ciu�dano· 

Se deben re>Po<'der toda> lM pr�untas o dudu del inte<ts del ciudadano Por mumas pr�.-us 
que ex,stan o por la ,mpos,b,J,d;,d de responder a a•,...,3. e1 c,udadano debe sent,r que se responden 
a todas sus prc,¡vntas. a;,1r,que en a!¡.in., de ellas se ind,que que se va a verif,cor la ittformac,ón para 
eecontrar vna solucion 

• NQ !ie deb� mcnvr AunQut" eo oc.ast0oe� s-e ouedc Cbet en 1� tent�u)n de: menttt e e..xae.er.:,r a'&o. et 
S<!Mdor públ.:o de� S<!r ,;ince,o con el c1ud�no. El civdldMo puede senttrse en¡aiiado 

Promoc,onar UM resp<.esta por �ma,1 de� �er cord.al y profesional, debe set rá¡¡,da y 
pers<>na.iada ;,ere, bmbién se debe al>fovedlar p.,r¡¡ captM 111 oudaédt'o "" !.,, ;.en.i....,. o 
oroductos de ta fnst,tuoón. de r,,aner¡¡ que ·se le p,,ede inOtat � al¡uru, comp� o mowa� ,� 
venta¡as de tal productc:> o se.-,k:,o. se debt: ap,o.-echar la arer.oon al d, enie po, =a,1 Pllfa 
crotr<Xlona .. la t:rrpr�a. suSc product<n o s�rvtóC>$ 

Toco CQfreo electron,co .;ve de re�pue;ta al ciudb<kno, de�ra de ll�ar ta f,rm� iMttt\lC onal del ,erv,d0< 
público que lo atienda 

El s�rvidor públ,co debeni �l!C1tar confffrrac,ón die e-n!l'�a
# 
en lo�-corr� electrónk« enviados 

Qué hacer y qué no hacer 

Lo que debemos hacer: 
Saludar al ciudadano ,mtes de que él lo haga. 
Dirigir la mirada al dud<1dano. Hay que mantener el conwcto visual (aún a través del
te16fono). 
Dirigirnos respetuosamente. V.1lorar ,uieruadamente al ciudadano. 
Most.tr w1a dctitud de ayuda acercindonos al ciudadano. 
Preguntar al ciudadano ¿en qué puedo ayudarle? 
Esruchar sin intem.1pdón. Hacer brev!'s coment.lrios µara demostrar nuestra atención 
hada el ciudadano f"comprendo". 'de acuerdo". ele) 
Convencer y 1·esolver las situaciones en la atención. 

• Transmitir n-anqullid;:id en la resolución de 1.1 preornpaclón del ciudadano: ·haremos 
todo lo posible". ·entiendo su sin,ación". etc. Busc.i.r soluciones prácticas a la ayuda 
solicitada. 

• Transmitir al ciudadano que hemos entendido lo que nos solidt.l, confinnar\'mo.s con �I 
lo que nos plantea. 
Ser preciso en la infonnaclón, debe ser veraz, eficaz y honesta. 
Ofrecer diS(ulp.ls o explicaciones .1nte una solución no s,ltisfactoria p.1ra el ciud.1da110. 
Utilizar un lengu.i.je acorde a l,l upacidad del ciudadano. 

• Tener padenci.i.. 
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• :.o olvidarnos de las palabras mágkas de la buena educación: por favor y gracias.

Qué no debemos haC't'r: 
• Esperar a que salude el ciudadano.
• Escuchar al ciudadano sin dirigir la mirada hacia él. 
• Ser groseros en nuestra. atención. Prejuzgar al ciudad.rno.
• �oso-ar una .actitud pasiva ante la atención demandada.
• Utilizar expresiones como 

• "¡qué quieres!· -sí .. : 

• lnten"Umpir descortésmente la com·ersación para atender otras situ.iciones. Mantener
conversaciones paralel:is. H.icer mido mientns hablamos. 

• Contradedr al ciudadano.
• Responder con frases como •¡Ese no es mi problen1;.!", "¡Eso no es de mi competenciar
• Atender y responder a su solicitud sin asegurarnos de que eso es lo que el ciudadano

demanda. 
• Dirigir al ciudadano inadeC\1adamente o de forma imprt'c:isa a otro se1'icio. Hablar de 

uno mismo o conr:.ar nuestros problemas en el trabajo. 
--;:criticar el tr:;bajo de o�s compañeros o las ausencias en sus put'stos. 

•�tili= un lenguaje superior a la cap.1cidad de la per.:ona que nos escucha.
•)>Perder los itenios. 
z �-.e .. � 

Có� act�+ situaciones especiales 
o ,, r

1\1 0 
Situ�es � sictidanos con discapacidad 
'O - > ... O • jemr�lelidoo en las capaadades en lugar de la� hmira

. 
cienes del ciudadano, e-,!lar enfoques 

� � rttmr�)rl�ngado5 er aparatOHomO bastcnes O mule1a5 
,, l> m � s» 

4e-mniiQ(!l 14s ciudadanos con discapacidad h.ib en por� sola5, e;11ando dingir la pa'abra 51empre
�los a�rlnt!; o tuioce; 
CJ) g: ::, 

• in.?r ci'�rfir a� oudadanos con d1;capaddad como depend:en�es en estado lastlmoso, como 
j,.ietoc de ven�raoOI\ o peligrosa 

• :,Cir "pers<>:i.a ton d,scapacm:t·. no etiquetar a les Ciudadanos.
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Situacíon6 de ciudadanos que se dirijan faltando a las·más elementales reglas de educación 

En este upo de srtUUJones e1 seMcloí público debe te'ler siempre presente el mantener la calma para que
no dertve en una srtuac10n nodeseabley aquella no se agrave. 

En rungún momento se éeoe entrar en un enfrentamiento con el oudadano, ni sm.arnos al rrn.imo nt\'el de 
falta de educación o grosena, aunque se piense qut está ¡uSiificada nuestra l)()SICIOll. 

A parur de e:se momento el s¿Mdor p<illhco de debera eSfor1ar en crear un dima más apa<:1:;uaóo y 
11aoqu1hzadoc para cons'%-uir que el oudadal'O mod1f1que su acmud y, poder así recondoor la siruac16n. Y en
ulnmo caso, s1 "° se es capaz de reconducir ta situaoón o esta no e.s posible, sohotar la mtel\le"rJon de la 
auionaad inmediata. 

Situaciones de confllct.o de atención entre la personal y la telefónica 

Cuando � produzca una ,n:erferencia en una a,enoon presenoal p<;r una telefomca o a la inversa, la regla 
general que de�ra tomar el seMdcr púbiico. es que la pnondad la nene el c1udadar,0 al que � le ha 
a:end1do en pnmer lugar. 

Se pueden presentar dos casos 

A. Que se este en una atencion preseroal ante un oudadano y surja la llamada de ,elefono de otro. En
este caso, se le preguntara al crudada'10 presenCJal :si nene mcor>�emente en que se anenc!a el
teléfono s, se preve que la duracióo de la atencion a la !'amada puede ser prolon¡ada se le írN1tará
al ciudadano te:lefóniro a contactar más tarde mencionándole que en ese mollll!nto se eSt.aba 
atendiendo presenc1a'mente a un ciudactaoo 

S. Que se este en atención te eromca y nos requiera un ciudadano presmoalmenll! En esll! caso, se 
d11:-0.1l�a ante e:I cn:dadano te�foruco y le indicara al Ciudadano pre�nc,af que en bre,-e te le 
atenéerá. para así conunuar con la a,eoc10n tele'o rnca.

Oaboro 

e l'ict.or M.c:.u•l LJ.i:d� Gr J.nJdc:.
Ot¡wuintr.:, dt A:tl:de • Ctt:m 

Rt\"l.,O 

Lic. 1�:s:it..1 S.o:ar:o Godínt: 
M¡mn. 

Sub¡trt!'l:.t dt �lut\·�1- Proytc..J� 

Sup•ni:o 
'-!r:a. A:.a Au11or.1 Ll.r.i �1.trtfon. 

�tre.�a dt rtni,.; .-1.•u !11:r:�1,ur.i 
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PROTOCOLO DE ATENCIÓN CIUDADANA 
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ONLINE 
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")i t � 

fntrodu<c.:,On 

Akance 

ob,etivo del S..rvc-o 

HOUHJ05 de •tendon 

o.-�norto. 

A•prewnt.a conscMnt.trn1t.nt...· > nj•nra '•"tftudón. 

��& •-p,,tia CO"", •l Cl\..c•d-.,.11 T•c:Gno�• ,:� n•cc::t.d-.10.� y a�� :.,•mp"·e ce,., •ni.a-O)'itdMJ 

At�noón PreM-nci.1 

Contacto tn1C1.al 

Tr�n:i.nus.lón de t.:. lf\fOl'mación 

Fin aJiuciÓn de- .... at«n,uón 

4tenc,on t•lefOnia 

R•cepd6n d4: U•ma<fa 

D•s-•.1rofto .• 

T,·anJJermc:N d• l�miKt•s 

O•spflfid• -

Sht.ah:auOn d• 1 .. nudas ., _ 

Pl.acrutk�c.:.ón 

Pl'<e-;itntil<:.Ón 

C)�J;.:,.,riJ'UO 

Ots.i,MJda 

Atención vi. cottto elect.rOn,co 

c.o,,�o 1ns1h:uclo�I 

R�spve.su •I c.on•-o •tKtto.nW:o 

At•n<�ón v� c;hat Onli..n• 

Op-er•do, d•I <h•t Oolane 

o.-u-41 h�<•r y que no hace, 

cómo anua,� ,,tua<\0-l'Ws ttp4t«alti

s.uu:1uoni0s d.e- <iud�dano, can disc:ap.:u."id�d 

S.thwciontt da Ctttcbd.11n.os que'-• d•rt.;an ,�ruando .a Lu, m•s t!Lemc-n1.al.-,.s. r�s et. �UCHion 

S.atua<ion•s. d• confhcto d• .ncn-c•on entt• b ptuon�I y� tth!fOn,ca 
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')11(1' 
·�····1·, .. �,�� 

�«(](••!�•! ..:::.J9 
"'20t 1 Anoª"'' C�nien•riQ de, .. Pro1nuf911c,ón d• 111 Consritucrón d� 

Politi<;.t de fo• E•t•dQ• Unidos. Me..:ic.tno•-

JUU02017 

Introducción 

Dem..lldo d"I Plan Naoona de O<!sarroiro 2013-2018. el Programa di! un Gob<emo Cercano v Moderno. 
Ob¡�lhlo 4 M�jorar la Gé!"roon Púbhca Gut>e:rna�n-iat en la Adnun1s·uaoon Pübhca Fe�,rat, fstra·te¡ia 4.1 
Transt·ormar los Proc.c-ws de las Oependenc.tiJS y Enudad� '{ a su �a de Ac.c.,ón 4 1 7 PrDfTIOVcr un Modelo 
de Cultura Ore:aruzac.anai y d� ServtCW Púbhco para Jncentwar d �ro� Rewtt:.ados. 1.t Gerenoa de Ventas 
Are.a "1euoc,ohto -..11 ha op1.Jtdo f"'fW- <f!'raborar un protoc.ofo de Atenciór, Ottdadar�. dingtdo a la atención del 
sen.-tet<> dí! "'t.oc.ahzac,on � tu Núme:r.o di! ta �·. cotno una herramienta que contnbuya 21 fTht,orar �u 
eesuón 

El presente Protocok> de Ate"l(ton Cn.Kieda� se ha etat>or4do con et propos.1to de- �af\dbnzar y �orar C4 
calidad �n la prestaoón d� nuestro 1ef"\1Cl0. ante!: la atenoon qtJe" es reque.nda pC>'" �• ciudadano que souata 
de "ue.stro �rv1c10 via tele:tór,ca • .p<��n.aalment�. por medio óe correo �iecvoruco y/o Chat Ontme El 
estabt«c.r un pro-tocot.o de llt:enc.,on p«son;ilaada � .-npanan.te no .sólo d� e.ara a 6tabte<er u .. , a1te:no 
h<,mogineo Ot' <<>n<1uct3' a Ja hora de respan� .&J c.hente:, sino tarnbi�n a la hor-, de dt�ner de recursos. ck 

1 aau�nte mvwones drver5aS.. 

Este p.rotdlcto e:�a Ge.!;a..-roll.ado c.on base en los cinco Valer-e turm.,:m�tale·s qU!e marca el f..-todelo de Cultura 
0.-):dó 1 .. jJ>na.t de Gob-1�1no Cc:n:ritdo c:':r\ c:":f cn .• "dadd:no 
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Rt11tJJ7'1'1-0 
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Ciu�d<1no 

T,am-rt«-f'.tO• ...... e.o� 

;:¡:,:· Ch 2:::, 
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phca- �s � Alr-vtx>,es púbhcos de 1a lot�ria NaclOf'loi!II para la A!'.1:r;tencaa Pubhca Que uenen mt�oon 

l> 
on <I �<>tlar/l! aT'J!"r.fnar <f �•rvioo � "1.ocafuación de tu 'lumero de la Suerte· 
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*1011, Año MI CH1t•n;ario d� IA Promulg.tek>n d• I• Con•:,u .. u:,on d• 
Potir,e� fH ro, Ea:�doc ()nidos M#.ue•no• .. 

Objetivo del Servicio 

E1 SffVIICIO d• � 1:.acíon CH tu NVm..,o de fa Suitn.•" hitn• como ob�•tr�o ,nfo,mar ¡I pÜb'ico •n cu<t•ral
., 

,meraui,do en adqvtrir det•rm.¡nado número CH b1�•tt � Lott·tfa Nx.t0no1I, vi.i t•t.fónac:a, Por me-Oio de co.rr•o 
e�onKO, ti'I fonn,1 dir�a y/o pe>r ml'dllO de: Chat On ,ne, l.11 ub,c:aoó.n de lo$ Orcanism01 � Vonu qut- to 
comerc�J :an 

Horarios de atención 

E.:te S..r'i"KJO s:• p,oporc:ion:. •n di.i.s h.Íbt;ts d• 9 00 • lS ?O y d• 16 30 a lS 00 hn:., • tra 1is !U núm..-o 
t• 1•tórac.o 51-4()..7-1-SS yconmut:ado-rSl-40-70-00 e)run::<0nu 24� v 41S3. 

Desarrollo 

El s•.r.ridOf' púb'ko que forma put• del �u•po d• tn�;o Que a·ttenM .. suv:.00 d• ·toa 1::•<:1ón d• tu 
rtú-mero d..- 11 Su.r:t!"', Ct1tn• •' compromuo d• tmnd:ar una �t•nuon al c.iud.ad.Jno_ n,mpf�nd-0 con fu 
actrtudu. hjb'tos v valores qu. mar<a ia truth:uc,On; uicomo � ru�ur el Cédi-co d• Éuc.a d• los S.Mdorts 
Púb'Ko� d� Go�uno F.-dtnt� e-' cua no.s 1� .a cumpttr nu4P-1tr.a •ct1vkbd, atmP:•r y h1-c.u cump.tr la Uv. s:«r 
le-11, v cotl',ru.-nt•. ,. .. ,. efl'C'i.ente • .mpa.,ct.at 

...... : ............ ...... 
·---· 

........... ".'-._..,_,.... 
....... '"'-t-J-"" ...... , .... 
--� .... .... 

. .,... ....... �.-... ,.....,. .. � 

A 

�-,ta.. 

-
·

"""'""' 
........... 

[: UN'dOf púbhco cf'l!'b<l-ri bru'Kfu •t s.-r•1Kt0 1- csu�dano con l.(UII <f-Mf 'f no d1:.c:nm1NtlÓn 
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·"}O t 7 .A.no c:1•1 C•nt•n.tno d• Ji Prot'l111l91tc1Qn d• l:a Con,tuuc1on d« 
Poll�,c� d� ro.a E•r.1tdo. Un,do.s "'• ... ,o .. no, · 

Representa conscientemente a nuestra IO$tltUción. 

El $�rvrdor publico �ne ta re.spons.atultóa.d de r�presentar a la ln�1tuoon ant� f!'I cn.,dadano, po.- 10 cual u� 
qvc tcl'liiC'r un ttato diif)O v et1c1,e,nt,e en todo momento <ttl oto<earruento �1 s.en..'K,o. re�tando 1as. Sl¡'U1�rI::es 
�ctttud,e,s 

Oebet'a e� d1r12irse de una forma cord•�f al oudada"\O di..:rante Jet 
dc�c:.ck;,l'!. ,je � neces.d�s. manteru-endo contxto Vlsual v W'\4 
e)._Pfestón f.KJal refaJa:da e" el caso de. la ct:téhC..c:>n p,-e5e-nctaJ. e1 tono 
a� voz det>e se .. aaro v eué,e1c en la at.enoo·n teteton,c.a. a.sí como 
tener � bue:n..l rcd.xc:tOn t ono¡r.:,fla �n fJ .ncndón vía co�� 
clearontc'O 

.. � 
)>. 

E� tmoon,am:e ave tenaa hmp.,e;a con 1a ma�n en ta Qo.e $e prc:.c'lta a sus 1a00<�s. a�t>e se-r con ta 
1ma1en y venunenta fOf".rral. 

z 

e: 

)>. 

Hcbr a 
� 

tener o.reten, teme,,do cuidado con k>s acuvo� que fotn'\.8" parte de su.s. fuJ"\O�s p.4ra 14 
pr�d n dr t-�ie �n.,c1o al cn.11d�no 
l ... 

r 
lE� � ... 

o -gr
�r.ie� 
ati)abll� 

caractenz.arse cor ser to,,«ante al atet\<.f« pac-,�nt�méN"C al oucS&ct-nno y con altn.a ante 
,·.-,tentcn. de m!.�tC'f'ICl6, ctese�raoón, mole.ha.,. Poi' pani!: dcf audad&.rlo 

el ciudadano. reconoce sos necesidades y a!Jéndelo siempre con 

z >�.
E;.'t?�p9!,, deber.a é$.C.uc.har. mmp,encser y recenocer al dud.:id.!.00 para. conocer �us �Cl!:.lda� y ����-:;;"I facer !;� mter��-es T�ne qu.(' 
�� � t n"e�to CCITTlO proce'd-!r erte 
� srtua2o 4- � den· ;:,"d-3 de tñfot"fY\acaon y 
!o.�é:J:ltOªt, < ' 1ntetV�!'KK>n 

EtTJ:lt'\>i�Qc, UX11Scut•btemerit.t el ,ostro� 
1a�cn�nr. � oal. sera re!.POnsatfe:� d� 
tr�1ur f3:, _ en ln!.lrtJoonal po.t fo cual 
�rit d� �t.. i CJef'ta form.lhdad en. l� 
dt>n1e� medt0 q� tren� d oudaídana para 
""")gto.r � s . como a <º"""""oó" di! 
�la 

o 
.. "" 

3 
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2011 Ano d"'' c-.nt.,,.n�rlo de t.:. P,omulo.acion df!' 1.t Co1H&tltuciót1 dt11 
Polt'!tC,* d• 10$ Es.t'*dos UIHdO-$ M•�rc.tno, 

Atención Presenoal 

En este caso, s..e- produce un en<:>Jentro ffstCO con el che:""lt-e, su"t las boNeras ru 
mter'erencta!. qu-e: oca:.t0� e.l trato tele4t,ruco o a treves de otn1 s "-;ª�� como et 
c.or-tN> eléctrómco S,e d3 c0-nt<Ktov1�ual y et fe-ni'l,.W� to vf!'f1>al ,:ueea un p;,,itp,eo1 
muy lmponante-

Con�acto 1n1oal 

!�ta pnm.era fa� d� protoco'° const.1t-uye 1ran p.5rt� t:i! é>Jtt> � �ues:ua aauaoon ante: el olJld.:,dano. ;>O<Q� 
vi!t a de-�ndN' óe"I Pf"t�r <0ntacto et mvel de ,s.4n-;fK<.1on ctuit tt c,u<J.adano ouede fiq?ar a a:ca'Uttr 

€1 s�aor pubhco O!-bera ci,e c,eparar es-e pnrne-r cont.(!ao con una acutud pc."Snr..-a, de ayuda h&o3 et 
c,udadano ttJtar,do de tT ansmrtJr una un..a�cn de plen.s d1!:J)Q""'�on ha<» et En e-"..é' m�nto la atien<1ón ru,c.., 
el audadano �� concernrars.e e\."ft.aodos:e sr,terlerencia!. aJen.as .en la �u:tuaidón Ge.nos com.o levantar f.a 
rnirada. V<.Pfe!i.K>oe:.. c.o,no .. �en que puedo ayud.af'1e>•. etc... ron f�t Q\ne :.ea� Cbpl!tce!i de tr·,!H'l:.mrt,r al 
audadano que-�:. plenamente d1!i�to-:. .a btmdatle t.:, atenclOn. mcre-rnent:ando �,'1"·f,catw3mente f!"""� 
ruv,el oe satt:s:facaon 

se nene que poner ateoc:M)O a kl c.omunK:i>C•on mct;,�úWtk:�. l.l: CU41 mcluye: as::pce,O'; como 

los gestos el lie�Je ge�tua,, sobre rodo dela ca,a. debera.resultar acorde a"'" tr¡tto dt COt"·recc.on 
y educa.e.ion. Nunca ��an mostrct.:�e 1:e,;;to!. <k: de"'AerodO o dejaOe: Se cvnar-a la e;esucut;,cion 
excesiv" y !c!IS po,s:t·ur'aS fori�d.Y-.. 
fJ tono de vo= habra de :.er mtcrme-c:bo 

El ene:ua;.c se-ra �nc111o. dt!!á.C:-flplNO. l.lddptado. 

5' cnoos p�mv� fent�nd1mu:nto), nuf\Ol ne-c.!ttr.-os (dem�:.•400 lar¡;�). 

.Ef a�pe<to t,!JC.o el �-t"'v1det pubht:o qu� auende al púbhe,o d¿:t,� ti' ve.sudo coo proptéd.ad 

l.s raptde.z/t!fKt-e-ne.t.a !:.!.. 1nwcrtantr dat ur)d '"'ª&"� dé' rap.de2 y efiuoa 

fl �rvldor publico .s.Memprc u�� que t�n,e.r pre-s,eme .el rc.tluar e!,,'te !.atudo i..oc:a.1,zacaon de \.u Numero de ta 
�n-� Bueno!'> d1.a:!i,/tar� .. a 1n.aair la .a:.e-nc,ón al ctlrdad�U\O va que corisunfy-e ta mirum,a e)(pte·uon de 
ecl..x�.on v CO<tc-$1.a Et �iucto ue"e un eran vaior s:.moottco parc;u,c dc�dteneo a,e cocno 10 exprc�m� 
s-�ra cr-te.n<b<:to como un e.esto de cercan.a, de PfOXJmld4d de rc,acJo.ne:-. pro.fcs,onate� o .afewva: o U"l mer-o 
•�no de cort.e�a y d� b\Jena� costumbr� 

.. .w ...... 
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"1{111 Añq d•I c .. ot4rn.ano d't f,11 P.-ornul9.ecion df' ,,. Con4t,ruc*On <ilft' 
PohftC4 d� los f:6Ud05 Oni<101, Mflf'AIC.tno, 

�Utdam-e:n� a,1 s.aludo es neces.art0 qve conozcamos qu,é necesna. ei oud-8<:Si!'no de nosotros Par.a: e!lio es 
,�us.att0 tdentthcar�. menc.1onanc:to .-t pnmer nomtu� y pnmf"r apel!Jdo de-l �rv1t1or pubtteQ qut> lo (lf1e�. 
se ptc-&\ffitará .. <�n q� h! C)ue:dO ayudar,-. �nnanec.iendo atemo a su pet10on �ra que trata� de fotrr\a 
conv-emente � set at.e:ndtda. Debemos errpanzar. e:� decn., situarnos en� h.Ji"1' ciet di.ente para conoctt 
su 1oqmetud y e.eucharto acrvarnen� 

Trarismi.s.ón de la ,ntormaoón 

ff'\ et oroc:Mo ó� tjw ta informac..t()f\ �K'ff.add se pucd-cn 
pte!.it-m.dr ch�tnuto:. s;rtuao� 

,e 

Que �� C:aspon¡a de ;a m•ormac10n. En c-ste ca!íoO. el 
�rvtdor pwt,c.o u.an!.tTutwá <te- una ma.ner4 c.oroNil y 
a¡;radabltt cut-d.!ndO d vo'.umen y el tcrc de li! voz 

Se dd>r:ra tr.Jn-:..m:1tJr$C �cundady confianza a: tra,,�1o 
del tono v .el rlfmo de YO..!., 1mt:::nttlodo ser concrc1.a y 
c,r�aso en la inf«maaó.n. 

.-

• 

�. 
¡-+

f 
r 

'"ª que sohcttar un numero áe: tt tfono o c:trKoo� ae c«rco e:1ectrór.teo al oud.adano 
ole: c:ue en cuanto se ttn¡a ta mterrnacwin �,,atada s� pot\C'f"a en contacro con e,t y 
rte s.e tiene Que hacer la con:.uft.J de dt(:ha tnfo�ion para pOdcf' dar r�spue"Sta ter et 

pos.i.bft-, P .. «,IfiU''ldO en fOdo momtnto Q.\M e1 crudMSano que-dt- :.att':f«ho r O O 
r íT' O 
ºº )J o:x -rn ¡:;: .

1> 

F,nab.::.ac,on de ia atención 

se- rl'\a"\te:ndtá un.a act1rud Po"'�tva, d�,ando qoe :e- de!.Qtda el c.n .. Jdadano 
v COir'tesia.ndo a es.a de$1J'-'<flda con la 11¡\..�m,e Pfii?i'.U"ta ,Ata.o roa:. eo 
que le s,ueda 4)'-udar" S. la respue:na e� "'no .. s-e pr«:ed,e:ra con �I 
s.,�e.,te rrensa.)t *mucha� paoas. por �u V!:ma al 2f"'ACJO de 
locah:..KJon de LJ Nt.ln"eto (fé ta Suerte-"' ttnahz�ndo a mcnc110narte 

,. 

q1.1ten lo .ate-t"tdló. refiner\áo ff pnmcr nombre y pnmer apellido del 
s�rv,dor o(;bhco 
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.. �011 A.no d•I C•nlen.ano de l.1. P,omulg.tc,o.n de'• Co11sf1tuc::-ron d• 
Potiilc• d# ro• Estados Urt,do• A1e.-,c.n,o,• 

Atención te!efónlca 

Ene- upo � at.enc,ór, ex1&e que � c.umpl.a:n un.a s.e::ne dt.': noc-mas no 
escrn.as para que e-1 �,._..dor póbhco lo¡re ta pjena satr.;facc,ón del 
e1udaoaoo. El hecho qu� no se p� o�ttVar la.s �ble� \""e.ocooftie:� del 
,nurlocutor hac� que� tene� que por...er rn.:as esfuerzos y ckmosnar un� 
;,cr1tud ddf!'f'tMTtf!. al ciudadano 

R.:<epoon dé llam..da 

La .atención d� las Uamm:t� tdefónKas por pan.e: del �rv1óer p:ÚtHco · empie:z.a va antes de ,.-..aar ta 
conversacK>n ccn la prontrtud c.on q� de"""..co�a-amos � t�e1or,,o Et ru:..-o�ro (ji!' :.onos no d-ebera de eYceder de 
ues.. E'I aparato tetetonico t,cne que �:.ar ac..cc!.-lble ,. aceptar u'l'\a p;osrura c.ómoda oura ... te su unh:.aoón, v 
so-s:tener ef �untular con hl rna,-,c, cono a.na a ta que s.e utdu.a habttwhn-entt:' para é�dhir con l!l fin d� tf!'.t't?f 
es.a mano hbre para anotar los men5.aJt!!i del cruOadaoo Tambu�n d�befflos vocahur ade-culld3me:me va qt...e 
ta w1oodad de: iocuctdn no debe �r tan RiPida co.,-,o �r� res.ult'?tr confusa 

AJ dcs<.0t¡ar- et te!.f!fono se deben, dar la 1mpre�on d� am4bthdad, personah�nd,Q � C()Otacto v ofreciendo 
una s.e�ion de efie.a<.1a y d1nAmfl'.,:m,o Lo pnrn�to que !:.·e nene" qu!l" ha�r � d3.r el '5':TC'Ut�1.e- m�n�;� � 
�nv4!ruda �tt?acK>n de tu Nume10 de- fa Sue:n�� Buie:� cúas/;ank�;,, 

Como norma ¡eneral � p,ed1fa � el <·iuóadaoo ne lo ha hecho aN�. que !;e: mm1� �ra 1mprescin<t1llle 
para personaiu:ar la llamada Para KtentifJC4r at nudaoaflO � pcdran ut1hzar fas si¡:uie.n�s. pr�t.Js • 1.Podna 
deorme 1u nombre por favor, .. o• ,Con quien hablo, por fa-.ror?"' 

St.empre debe� trdtar ck u�t"d al cn .. tdad4'1l0 

Desarrollo 

Lo m3s comunes qu� e. oudadano r-eahc:e � ccnnnuac1on su demanda, q.J.e será nabrtu�tm�nte � dos UPo$ 

Sohc.atar tnformacl6n pero� n re:q�n.r b mt�f\·�oóri te-tie!ÓN(.a d� na� e1' pan:JCuiar En e:;:.e ca� 
� acn • .ara de la �AeUltente �ner a 

?roporuonar1e la m•O:t"n"'ac.aon q� sohme- et crudadano. 

$t no � d1:p:)ne cb:- i.a mtocmac.01"\ o creemos: ctue :;� 
nece,:;1da� m��rm4TA� no han � �au:-f,t!Cha�. �t 
:s:.erv1dor pubhco 1.,t�n?ar.a obtenc!rla a tra� O<!l 
�!efono,. c-cntactanoo con el departa.mento, sennc.lO o 
area corresoondien:e y final�n� tra,ur,•utir di.cha 
m�ormaoón a c1ud,¿td4no. 

.... 
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�HCP l<>krin�J,d� 
:'\-.u:}.r!nrt!� 

20 I 1 Ano dil>I Cent4HlJrlo de Id Promulg,;u:,on de ,_. Coruu,tucfon de 
Poli!ic .. d• ros. E-&tados UnitJo.s M•"' ,c.,nos. .. 

S1 la persona opon·una no se- tnc�-:.ra c&sp,oni� en ee: mom�to � le �tC1tara al 
audada.no s:u numero de tdifono o dlt�Cton de: correo etectróruc.o menc10nánaote que �n 
cuanto � tenga la 1nfOl'mac10n .. a,cmtda s.t: pof'\dr--á c:n contaao con � y posteuormenrc Se."! 
uenc q� hacer la con�utta de dJcha mtotma06n par.a poder dar rc�C'."' •• U1 en el m�oor t.t.empo 
�•ble En todo CM.O

,. 
ste.mpre hay que darte: la. opc.,Qf\ de: que. 

'AJ�a a ltamar 

2. ��rar la mtervenc.lÓn de un Sef"Vláor pút,hco 4!n pantc.ular Se procediera 
e,:tonce--:. a fa nansferenaa de la llamada 

�HCJ> 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE 
VENTAS ÁREA METROPOLITANA 

REV. 01 

20/Junio/2018 

LN-6212-MP-IN-29 

Página 5 de 8 
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·-20,1 Ano d•I C<t'nN'tJA"r,o d• l.t Promul9•.c,or1 d* l,1, Cons.c,tuctÓn dit 
PoJ,:ic� de (o& Ecrad� Un.do, Milf'.-i�.anoa" 

Oe>pedida 

� mantendrá una �nud posrnva hac.i.a el c,udaoano ai tonnulá.ndolc la p,e¡unta v\tgo mis� que le pueda 
ayudar), S1 la ,�puesta � •r,o"' se PfOC..edd"á con el s.e:u..e.nte miensa;e "'muc.hd'S eraoa� POJ c.omurlK.arS.t" al 
s.ie:-NK.o ele l.Ocahzaa61\ d� tu Número de ta Sc\.-e:ne•. f.nahzaf'\do proporoonate l"lu,eya,nent.e el prff?\Cr nombr� 
v pnmer ap,,illdo d<>l ..,NM!or pul>lico que IO atend,c 

Re.iQzación de llamadas 

PlanifJc:aoó-n 

Transferenc,a de llamadas Toda Hamaaa �lefé>rnca qu,e rea1tceei s,e<OVKJo.r pubhcoaJ c,ud�no. deberá pJl1lt 
de una ne<,te�tdad y �ra con�mente establece-1" pre'Ylamll!nte el ob-,e.to � la 
mt!.IT\3� Se: trar's:fenra ta llamada .a otro :erm1nat te�etórnco en los Sll"Utente.s. caso!. 

,. 

,. 

Soh<.nud de u,fotnlacJÓn que nowtr� no poda'n()s P'f'090f"Cionarle 

An:� de pone-re en e�ra,. es converue-me,. comentatt� que p.!ra S)O(fe.r sans.fa.c.er � nKe:s-tóad�. 
ntt�amo-:. bf.J-sa!r u.r'k'\ 1-nf0tnlo!l'CJ-ón o bttn tran:i;fe,trte ,<t otra pel""Al'\a f..pCJcar�o v pegw,tarie s.a 
gtá dt�no(a) .! l':!-S)crar o bren prefiere. que SO{aJ llamem0$ C01' post:e-nona� un.a vez Qti� 
drspon_¡i;,!:110-:.de la mformaoón. o bien QU<e v\lé'Na a flamarf'llO!. traru.curr1do un t1ernpo pnJden.c.al 

,1 oudaaat'lo � hablat con Clt'n.o �er..,-dor publu:.o 

fe camt.':nTMa sa e po�bt� o no comumcat1e con ti §ef"Y.:lof' púbho:> que na sohataoo 

dé UJl4l de �t�� do� Slt\BC>Or\6 

¡ad dé' co.-,eoor con el oest,narano det-, fLHnatla� teokndo ta� �,.ue-mt":.s OJXK>nes µ.ar-a di,., 

nt� $-e tra��ra �f �'\olcklr púbhco fa llamaciaf 
l'\.?lbrá que inf�rle de: la ,dentfda,d 

Oe e�td ma�,a f'O de:bera .,Qt\terfc a �;•atar tod� tos datos. 

1 

Ante:s de rea!12ar una Uunada � nene que de:�tuwr uno� 1m121nte-S a priepar'arl.t los pnme:rv.. mcm�nt<Y.. son 
fundamtttra'e� pa:ra traMrruur una bu�na amae�� 'lª que esta a�ndo la puena at oudadano v at �enor 
desarroUo ce ta conver�aaon 

Prc,...rrt:ac,ón 

se in;aart ljJ com.-erac100 re-sponó1t-ndo (;()I\ un !.aludo � et dudad� no h.!J ut1!t.:ado n.n¡U,, saludO� to 
empleara el $�f'\rtdor pÚO'KO c.�ndO eJ c.iudadano haya ftnaU::ado -:.u frMe de t«.lbtn\1e-nto 

A con:-truado:n el servidor pubtico procederá a ,d�nrifia�� Pnr"'\i!.to. ta.atitara- s.u nombl"e (pnme.r nomC.r-e: Y 
pnmer apefüdoi En el ca.so a�� se trat-e: de un.a llamada inlt!ma, se tdentihca.ra Área en l.a que'! se labora, y 
si es� Pama4l exU!tl"lra SI!' com;,tet.ara ta ldent,ficac,cn a,11 el nombre de ta tnsutucion 

En el c.MO a:e <1� � rt'ahc� ,a llamada en nombte <te 3f¡:4.1n conic,arw!ro. s.e mrá � c.onnnuaoon ce, parte de 
qi.i,cn � na.ma. 

OesatTollo 

A cortinuaoon el seMdcr p:�1co mar1fesn-rá la tntenocn de la tt.amada, 

Ton.to :n se v-a 4 �01,otar ,� pf"csiencJa (kl ctlJICSad4no. como �t � ¡:::ce.lcndie �hotar ,r,forma:ctOO� se r,ecom,cn<Sa 
ucdtidr formas ... �, balt::. condK,ona?e:s y no con �'fl\KIO wn�filU1.·o, utg como 

·Porf?J.tor, pocr;a pone'ff"le con .. 
"'PO< •a'l."()r, m� ¡u�tan.a hat>lar con.,, ... 
-Por �lf',IOI',. podr-a 1r.tormal'l'T"t� de .. 

.... ,A,. p 1111:-� 
f, 
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�l lCP @) 
t oh·rlJ 

'tt<'it1'1ül 

"'2<.Jt 1 Ano d•' C•n.:•n,oo d• /a Pt'Of"t1<1l9•c10n d• ta. Con.swuc,or, d• 
Potitic:. d+ lc:,.a. E,r.1do• UrddO$ l\i�•k:•.no• .... 

Nunc.a se óebc ot,.-1da ... que i:!!"1 t,et�tono no e� J)ofa ma:mcf\e:r l.aiiM convcr$i!.'OOrleS. Al C.n.tdacta,� q� tl.!n\.3mO'S 
tendra mas que hacer No es un med,o para doefl'ochar mu:to t1CrrPO 

o.,,l)ed,do 

Añte':l.dc c.ondu.h la conversauon �e p,oct"der..,1 • recordar, e.n ca� flrl�.ano, JU'l'llO con c,ud&Jaoo. to que:� 
�co,dado, as.i como 

inforrr • .sr?:t- de ;d.; hO'. .1� m .... � c.orJ11en�ntes :J debe-� vohrcr a llJfMr. 
• Si hay c;ut- t.nv1ar un cOrTeo eiea-róru,o. conf,:mar Ja d1reccion exacta. etc. 

Et :�"''ldo,. pubhco a¡:radecen el habetf:o a-zttidido. Para �lto � �mpl�ara, por �}C:mplo� ta s1,¡u1entt d��tda 

• "'GrM1a� oor s.u ayu-d.a �r:01 dÍ4�/l.al'deS ... 

n .... 
0111 
m::u 
(J)m 
J>Z 

Atelclón vfa correo electrónico 

COf))e entra

i

� uevas fe<nolo¡-1as� So!' e-na mpon�ncto una v.a eltern�1rva para 
ofr'2r ::ervac.:JOs o ornpt"ar product-OS Ya sea J>Of' <ouco é$ectrOrúco o a traves. de la 
n·1:e v�efllrit, daoano. en este ca!:o, "-atora la atcnaon reobtd3 por otros 
Pl�tr°li..... � c.orrttto tunoonam,ento de la l)a;¡¡ina. la pre.mura e.n la rewues:c:a, 
antr"4'uda-;� · dcctronico, efe 

::u a o_ ,, r 
;,J - Co� 1rm!!},--c, 

rn 
,,:;,_. � ...,._ / /--¡-.��

o:i> - �,.. O El �,oor �

i

!:la oo.1¡ado a uu:rza, úrucamentse �, correo irst1t:uc:�3, paro dar .r��ta at aOO.:,�no 
J= ITl Qq��ah<e-'a\,C91f-"ª ta o bte-n � sohcrt� que �e: Je tk r�pue:<:.ta po, e':."l';, mecho E!i."tO de"lluestrd que: e e.n:."ta 
Q O 'l�:::to is � Br" na �ena .que: :sabia como m�1\Cj!!f �u Cor.!.Ufta, y (1� ttpo de �h.Joon darte 

o::i::'!'J r- !!!. 
m G°:. -R"ffl"'º'" � c¡j! .,J.,ctrónrco 

..,..t>-,. os» 

"O >Z 
El -.,,do< ¡¡¡t�o 

m_ re�taa�
::u N ,,,,,fflaw,rai- Ge, 
(/) )> reo(/).-.� ,.e:1a 
oo G') ñ" s» z - ""''e" un dlb
)> Ü a,i ¡� d s,,n,ldor 
r z em !\Y.la (¡\>O r 

-<' ma •4Shonl<. 

o 
.. 

et,era de ,es.petar �• COór¡:o de et1C, y fo'. valoreo; marc.aoos por la l"'l";HfU<:IO� .,, dar 
vía corre-o etcctrómc:o. Y e.� q.ue pe;.e a �r un canc,t asincrCtt:rco� d:1g1ta1 e intc-r�dJ.adO 

un.caoan Pot i!-ma1' �¡ue tiendo trr-a comun•cac1on errt:re personas y <omo ta debe 
'l:"4� for-rnas (saludos. •e:r�ieC#ll1tn;os, despedida� J 

va10<a q� � e respe"'lda aJ mOf'll)ento a sus ema,:.s. f!i c1u<:Sa-dano sa� Que no es pc,stbte� 
blKO det;:Je,-<1 p,ocurarqL.e no pasen ffld':.. de 2-1 hora� de�e que, un CJUd&iano esc.nbe: un 
be r��e:ta � no ser cru.e su una con�ttta ��1at1:atb, e" 1000 caw l"'IO �,., pa.sa· 

... ji .l.•fot:.a 
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•2017, A.no d•I C•nt•n•,-.o d• I• Promulg�-eh)n d• t:.. Cotutltucion d• 
Po!,rlc.JI d* to• E,t-ado.e Uthdo• A-1•._Je.-no, .. 

La tc""Sf"UCS"td que � éftttta deb«!:r.i Sc!t p�sot\dlt.-:.add y d.r�� 
ante et ciudadano e.orno •aprec:1acto(.a) Srta)" Clllda ema,1 que se 
re� ffl!"� tnchcar ,a;I me-nos 2 vt"Ces e-1 nombrl'! que k> va a rtt1bw
para que ,et ouc:sada"° $.lt'nla que 1e �-$1.a.n respondtendo a éJ .. adema� 
se debe hacer referencia a CO"'.As que el chente c::o,nun1c.a <ie: nunen� 
que se ck lo 1mpres16n de: que S4! ent1eroe bten �• mensa�. Aunauc 
muth.ts veces hay re:s.puest�\ estandar-uada� .5-e � oa.r la ,mpr�...IOn 
ae re�in,.e:stas personalizadas. y e.na�� ateu;nas formas de dar e.�-ta 
imorc.sion al caudada.no· 

� deben responder todas·� p,e.¡unras o tncrJtetudes <;ve .tu.ea. cf c,1.Jd.adano- Pee muen.as preauntas 
que tt.>r�tan o pe,, la imposabiltd.tcf de <e-$pcf\der • at.guna, et Oud4dano debe Sle'rtts.l'" qu.e s.e responden 
� tod..?t� !i.VS p:c·&untnis, aurwiuc en al¡;una de eU.as !.e .,d1QU"e que se v4., ven1kar kl mtOfn»C',óo p.1-,J 
encontrar una �otuctén. Et oudaóano debe ver Q'J·e toCJM su� 1r,quie�.s S:Ofl �ttSfedias 

No se det,e. �ur. A1..T".que en OU!;.K>nes � � caer en•� tttil.4C:U>n de menur o eJ1:.a¡enr ali(), et 
5.ef\·Kior púctteo debe �r s.,r"ero c:.on et auc:Jacano. El au<bl:fano �de senur� ene:añacto. 

�omoc:tooaJ lJM r�sta por c�d �� ser cordsoJ y profesional, debie ser r�td:., y p,ersonaluada 
�o tambu�n �e debe apro-,1Ktiaf para ca�r "1 ciudadano �,, 1� �rv,cio!t o p_roduaoo d.e Ja 
lnnnuc$0n� die mM\era que se 1e pUede tnonr :a alguna compra o mostnri� ta�venta¡as ese taf p«>dUcto 
o servtao. � debe a;:,tO\."'e:dlar � atenaón at ch:e.ntc Pof em3d pMa promoooner la emP?C"'...a, ws 
P"Cduet� o servlctos 

Tocso ca-rrto �..&Uorc0.:o 4.Je de retpt..e;ta al cit.JtbdaNl. det>e� � t•�·ar 'a f1"Tna 1ns:1t..:oona1 �1 serv�ot 
público que lo ali-• 

Et �Ntdor público ceoe:ra so,fOtar <.onf1"maoon de e:ntte&í). en los ccrr� e.�ónf<M en�-&dos 
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�I ICP loHn.,¡� 
l',...-,on.t .!:.J9 

"'20f7. Ar.io � C.nt•n,mo a. i. A'omu�n <H ,��de

--�/0$ ��M•x,c=· 

Ate,c,ón "i� Chat onJ J"Jl 

fl C-h-et Or· re<� .... ,,a ne,.,...r-,;:ef\ta de co·-u,.,umdéon y at<ne<Óf'\. C.1<t. ,.,.:�• tt/"lu· 
ur COfflt,nQ Otf'CC:Q. C:Qn 't·S C'J�•doft'O: �-'e Vl';.itan \.- �,&""'• W-e:a lr�trt,oon•t 
(,e.-ncni•l. :,sra ,;:,raporoomsr :.1 :O'C:f'VQO'd<t loQI r.•C"Ondc t.l �Jr-.ef"Q C:e c. la $.Jcn.=, 
meo: ,� dia1 náe., �i ae n..n�: • �e.me,;. de�tto d-et f'Or•--.o ce at�_.,,,dón 
CJhb<.«ii:;o:. lent-en�o J:n:a r-e:-p�.rt-� .fflM�� y p.11: .... ,,:ma b�b • :v i�tí«....r= 

ht.e a.n-• de: CO.-....,V"'·re<�n y otC"r-<;ion c.;t.: .a,:.c;=-:,o �� tt.er ..-c_;�e.:ta • too.e, !O: (:H,tU�-;.n,;,,f ,o. tmn:.t 
nacior,;a. 

O:lct11clor Ct:1 Cr,;at C""\hne 

t.l :t!TV':S.-e.r ��=,.;:o;,¡� o:.e--e. �• -c:·r..,:� Ctrnr�. ::en ,e:i cr ::ar-5ac., �e .or,::.-:ie • y e.N r-c_;.;,l...-(.:t,a a :a.: :e'\!,Jt�u 
"'e.Df aC.,U p,:ir el Q,,t�;s.."4). f'f:!:M:t�nC!li et -=�s:,. ce, t'tia )' .:t:.- ;. 0'"<!:! M._""0..:1"�: ,;;a :J. ln.:-:iU.-:tc-, � 15°'.Jal 
tol"".rr• .. �--:s q�.t:n i.oe""e u ,;i;.n�·enai; .. :i.r.es: e:¡:.;� :.e 5e'"t:""-c.r r �� .. ._,. ¡1..A: �ni: e.1 rr-o.:,e,,� i:� f',t,e-r:a,;l;'lÓrt 

Pe.e a :.e '"' .rn c,r·c$t ro F,�-::.er-..:i.a C.--::,'':.! e: n'!�,...,.�:t.sc� ?0" ... ""i1"4"'1a.: � .:i:i."'ft.\.:Jl,t::a:)�f1 oor cte canal :-1;,..1c 

----..J-- �t.� ..1r.a �""n\;;.;'D•-::2,:.a-. er:r� :,.c:r�.na:. ul.:01\o :::t..-u-c-s ,,ns c-.,rTI!"� e....<ttr.:?\t::o� c.:o""o tslr. e:t:� �:a 
• c»fl 14.: t>-;.;er..s.;. *Q-r,,..:.; ¡:.t J::c-:, 05�.:,c..:i�te,.�4.!. r!�::,,t;:· :a: j 
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U l'e.1.f..i:e:!'1.t .. q...ie :;e t:."r\ � t:e�.-ra :er -;>c�O.l'J4 i:ae,i "f dfr ?..tnC::ttr�.J •t't<t �i c;i.fea::.ar-o (:C.'TIO "aCY"�"U•C:.�l•} 
S..-\•}• C...:1• -t"L!&¡< 1r..1.urt:-a.tu!!!I! q�e. :e '"'e.,.p;)ff"deee: u·-e-:t.a.· s. "T"-!n·o:. 2. ... �::e..: �lr'O,.,..:U-'i!!: c-_.'1: b�,a,a. reorat 

Z pu, �,.reda.' ... u::a-��no �n� <;..;;e 'e e.:ú�"' '"t.1 . .;,-:-:-:2·er't:> a e" •de..,-: 11:; ;e dt.:J«. "'la= ,..:tft.'"'!<0t::.-1 11 c�::..s: �t.. e et 
C: óu::..,¡:. 1 .a Ce ,....a .. e� :1:1,.e :.e óe ia,r·,·H.�·e,;.�r �� G, ··.e :e .ert..trr::� e-�"' ::t-c:r..a;;t: it. ... .r.:t .. c t"'t,..ct-•.:.v�c:c: 
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"'70f 7 Af'o d•t c.,..,.,..n;erio dt, J.t Pro1nul9�ción d• IJI Con•litucJ6n d� 
P<>1it,ca d• toa. E•t�do• Unido& M•.uc#noa � 

Qué hacer y qué no hacer 

Lo que debemos htteer 

saoud .. , at dudactano •nt-es d• que •110 �ª4 

Otucu· lJI m1u1od» •I <11.1daida,no. tiay ql.Ht mainte�r 
fi cont•cto vnu.al (.ia�n • t.rav•� IH'l 1·•léfono). 

lo qu� NO deb�mos h6<er 

f.Sp,er-.r a qY« s�·ua• e,t ovd1dat10 

ft<UC�.1 .al cl\ldad»cno •in 0-ir-c;.r ta ma:rad»c ha,c..a •• 

O,..ft&,H'no1- ,..-sp .. fUO'Wlfft�ta. 
.tttu•d•m•nut al c;.tud�d.-no. 

Vt.4'•-' _, ,,os..,Q.a. •-' •�1tra atanoon. P�p:,1, al 
CH.f.d�no 

Mcnt•r ui,,1 actitud O• •lf\#d• •<•rc.Ándoncn al t..11o•u�f voa Ktilud pa.1rva •nt• ta a.t•n::-,'6n: 
(..tUdad•no. 

t)r•cv.ntar �I C:tv.d.ciar10 ;en qu• p,.-do ayl.tdiaotle'?' 

l.Ku<hat .J.1n uiteoupdon. Ha<�" bt�.s 
coment»rios p.u.t darno"J.t1a1 n·u•1ou-.. a1.,1,rnc:tOn 
ha(Q ttl ciudadana ("'c:ompr•nd-o* ... de- ac::u.wdo•. 
•te.) 

<orw•rtcer y resotv«r t.u sJN1Kiroo,u •n t. at*'nc::liÓn. 

TutU.m.1tu tr.i1nqu-il.ctid ltf\ ta f"•">otudon dtr b 
pr4t0Cupa.don df!l ciud..-dano: ""h.i1,«mos todo to 
90.s1?J1e•. •«nh•n.do ,u sstu.clÓft .. , etc. &.uu.a, 
:w,f.u(",on.s ¡u :j,coc-..- a U. •vud• MhC:1tad.•, 

Ti.,umhir •• c:ticbch"° Q\MJ htimos •n1•ndi-do to 
qut nos. soGc:,ta cor\í,unat•m.os c.o-n ,1 to � nos 
pt.antea .• 

S.-r pr,ui:,.o 41'ft la tnforma<,éu,· d•b.� � v.r�z.. •fic.a:t 
y honesta. 

Oft•c.•, dlSCufpa.s o• .-p&aiOC>M1o ant• im:t sof\lOÓn 
n.o 1-ator.c-10,1.• p.1,nt •' aud:adano. 

Utihz:�, u.n t•r1c:u:1je a<o1d• a � <.a�cM:bd deJ 
c::1Ud,11dan<> • 

Teri•t pKi•m:1-a. 

No olvda,no-1,, d·� tu· P•J•br•" m.tC-J(H dr � bvc.n.� 
educ.M.:ion P<>J l•vor, ct.acUII�. 

,� ,�.1.. 

dvn•nda.d� 

0t,1i:a, e;,:p,e.1,;,on,e-s cofT\O 

•iqUtÍ QUállH'll:) '"' '"$1 " 

•n.t,tnump,, d,uc.on4!-sm11.n1e la c-on-vtH1a-uón pata 
a�-f Ol'.J'.U StttU,C::M>n4!J. Mat:nten•• 
c;o:m,e,1� P-M'• t a.s Hll(,ff" ,�'40 fflte'M.f,U 
D.a!U•.mos 

C.Of'IU.a�or al c:1ud..ad•no 

R•�po.n.dotr con fr•Ut-' ,o-MO .. u-:u, no H 
nr:>D\tt"1óa:' • "". e� no •:s d<t m, co-mp•�•nc1.a•• 

.A1�d•, y r•tpb!\de,. a s.u .solfutiHI stt1 a:�cl.6u,nos 
d« qu• u.o rs lo qw eJ oud . .-dam) t1<!1'maii.oa 

Oir1r, •I -c-u�chda1'o iiftad·.cuadarr-•nte o CM fornu 
""'"'"K•-S:• • Otfo �•rvKJO H.abtaJ' (I!. "'"° tnt.J.tnO o 
,on\ar �..i1t..Oro1. prob •maJ. •n •f ua!loa-o 

cm.ca, -1 trlba,o 6- ooo-s COl"'Jpaí�r-o� o laf 
•uw-"'"'ª1- •n .1,�:f p�n,os 

Utw;•, un 1-n¡,ua� flJ�t � la caNocbd et• 1a 
pe,soNt qu• l'\O:t euuc:NI 

P•rck., Í;(U n�tv'IOS 

fl.4,CH, .o, bu"'t,01, moda.�•• 

,-..,:. .......... 
ll 
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C6mo actuar en situaciones espeaales 

Situaciones de ciudadanos con discapacidad 

Cf:n1.tbr.., atcnc.tón e:n la� c.apacJdadcs en ltear 
oe,, IM hmit&eiON!-S d4!'1 <Judad.aino� ev,tar 
,ent� !N·orada.s) profongados en aparatos 
corno t>a-:.tones o mutetas 

Permmr que tos auc:t�no,; con d1s.c4PK1dad 

�- IIEI 
ElftlD� 

Mbli!-o por 11 solas
1 

�Vlt3nd0 u, .. ig1r •� pa·abra :..tcmpre 2' k>.$ acomp,M)ante-s o tutores 

E.YH'iH c.onSfdet'ar a 1� c.,udad-a-00!. c.on dtsca�ctdad e.orno depeomente$¡ en «!'.!';.twdo Ja�t.1mc>so� C.O"no 
obtetos de .. ·ener�aon o e>dtif':osa_ -

• 
• 

Oeor .. peeona con dt.Seapaaóad'"' no e-ttqt..M!'ta: a tos oudadanos. 

tones e:1 �eMOOr p.;..bhi:.o Cktte tener sie.mp.re pre�nte �f 
raque no �nv.e en una �aoó,H.O de'se:<lble y acr-.rena no 

A parttr de e� mome:nto �t sen,dor pubhco de 
debcra ;e'Sfor:a.r �n crear un. cuma m� apac,2u.."\do 
y ttanqudt:aoor para c.ons.e-¡wr qu� ef CJudatta'lO 
modltlqt.H? � «tttvd v. pode as1 reconduc.tr \a 

.,, 
�tl.ractén. Y en útt1'Tlo cMO. s, no se es ci!p.az de: recond:uor ra- Situación o esta 
no e:: Po!.ibte, SOtettar la 11\terveodón de la a:&Jtori'Oad mrned•ata: 
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1 .... ,,crl�/''H ).t·-:_!�t.'!!!1� 
""20J 7 "'"º <:1•' C•nr.-n.Jrio cJ� ,_. PromvJ9ae,on d• t.a Con,rnuclon d• 

Pol,:lc11 de- to• E!.&«.r,d'O' UnKlo• M .. ..-io .. UIOA .. 

Situaciones de conllicto de atención entre la personal y la 
telefónica 

Cuando �e pnxtu.zca u.na tnterfcre:nc..a e.n l#"l& a!cnc.ión J)'ese.nc»t p,or 
una telefóntea o a la m�. la r� eener al que d·ebera tomar e1 
scrvtdor pú�te.o. Ci que, fa pnondad 'a ne�� c1udbd.mo al que se le ha 
au�ndtdo ,en pnmer 1"2'.-'' 

� pueden presentar dos ca-r...os. 

? 
• 

A Que � ct¿ en ur.a atenoón préknaal ante un c•udaclano y s:ur¡a Ja tlamad:s oe: te-1.efooo de orro En 
esre caso. � le pr�urtará a1 audadano pt'e-Sef'Ctal $l oe-.ne tnconvernente en Ql.M!' se attef'\.05 et 
lelefono Si� preve Q\JC fa d\J�1:i.eJén de 1� �tcneton a la Ua.m.!tda pu.eae ser protcncaáa !o.e te mY1tw·a .a:I 
oudadano teiiefénKo 1' cont.Jctar ma� tarde me:ncJOnánaole que en ese �nto .-;.e: e$!aba 
ate:ncflendo �ncsa.Jmen!e a un <1udatta"'l0 

B Que se esté e:n atenct..én tetetontca v nos reQUtcra un oudacfano pte:senc1almC'nte.. En �st:e caso. Se!' 
d,sc.utpará ante el c,uaadóno te e1�•t'O y � mfficMa el Ctudad.!ino P4"!.enc&aJ que en bre•'\!!" iC � 
arenot'f•. para as1 continuar con la au�ncK>n tele�omc,,1 

El.l.boro 
C Luu.le;.u;;Tq;itA.C'oSU. 

J�!• d• C.p.1ru:r.;•r:!� i:!it �.ribu.dO.i d• 
t):¡H11d°ll<f4NJ A..,.�b.J.l.a:t:*" d• S..;\.r.•J 

4, Pt.1• t...,, Lt,�-..
'°' 

R•\�O 
t..K" • .Ro�•!l� C,.m.&.qo A!f�.rv 
S.1:1.bfH'tC':# d• !:�f':Ji.-cf:JN 

Sup•n,;o 

Mtr.a. A:u Auroor" L4'l'".A M.u"<ín•.:... 
G•r«r.t• d• \'.iits:...C An,,. H ittTO;>o!tUJW 
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G) 

NÚMERO SORnEO 
�' 

� 
��,0 

11>-
i» (1) 
)> ""I 1/)-, 
¡¡;· a, 
ctz 
� a, 
j¡j'(") 
-o-· 
C:·º 

ENTREGO

0 

Recibo de Billetes (Expendio Local) 

FORMATO F.22-35 

DIRECCIÓN DE COMERCIALIZACIÓN 

GERENCIA DE VENTAS ÁREA METROPOLITANA 

RECIB
'
O DE �ILLETES (,']

HXICO.D.r. A CE � DE

F.22·35

REC 81 DEL (A) G) LOS BILLETES DEL .

CANTIDAD BILLETES 

© 

PRECIO POR CADA SERIE VALOR TOTAL DE BILLETES 

0 © 

RECIBIO

, CARGO Y FIRMA NOMBRE, CARGO Y FIRMA
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INDICACIONES DE LLENADO 

1.- Fecha. 

2.- Nombre del almacén. 

3.- Sello de recibido. 

4.-Tipo de sorteo. 

5.- Número de sorteo. 

6.- Cantidad de billetes. 

7.- Valor por serie en serie. 

8.- Total de billetes en pesos. 

9.- Nombre y firma de quién entregó. 

10.-Nombre y firma de quién recibió. 
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Comprobante de Pago 

FORMATO F.22-41 

F .22-41 

DIRECCIÓN DE COMERCIALIZACIÓN

GERENCIA DE VENTAS ÁREA METROPOLITANA

COMPROBANTE DE PAGO 

AL C. JEFE DE DEPARTAMENTO

EJiTREGADO ORGANISMO DE VENTA No. _8 
o� � � 
m� (e . \._:_) 

� � r CON LETRA

�)> 2:! ii!S, 4 

$0 

�o o -gr 

G) � o G> ¡¡¡ (1) FECHA: 
r JTl z - -

-------'=-----------

0 o' )> o;c J r
me 
-a );> 
mz 

�� 
Q(') 
z)>o
rZ 

.. 

0 
JEFE DE DEPARTAMENTO
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INDICACIONES DE LLENADO 

1.- Número de organismo de venta. 

2.- Importe en pesos. 

3.- Importe con letra. 

4.- Fecha de expedición. 

5.- Nombre y Firma del cajero recibidor. 

6.- Nombre y Firma del jefe de departamento. 
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Retiro de Billetes de Fianza 

FORMATO F.22-23 

DIRECCIÓN OE COIAERCIAUZACIÓN 
GERENCIA DE VENTAS ÁREA METROPOLITANA 

RETIRO OE BILLETES DE FIANH 

f.22-23

COII em FECHA RECIBO Etl COLHS!ÓN PARA su VEIHA, 
AI.IPA�ADOS EN LA GC.RM,TÍA OTORGADA A LA LOTERiA 
NACIOIII\L, LOS SIGUIElrES SORTEOS DEL SORTEO OUE 

FOUOtlo. 0 

f,i. 
SEW 
r 2

.-s-1LL-eW-

4 

-A s--© EXPErHllOllo�-J---

1· � l""RTEO. (!_; COUJS!ÓU 

----t--_amos DE AO'JON.15 ___ .... EC,A: -

G) 
G:!fJJ>loonc(� 1 h ill e-mti..uns¡ 

--
111,HOOti'.SeUfti:i .i,=:i.mmJ 
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INDICACIONES DE LLENADO 

1. Número de Folio

2.- Cantidad de billetes a retirar. 

3.- Valor del billete. 

4.- Comisión. 

5.- Importe de billete en pesos. 

6.- Número 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 

FORMATO F. 22-40 

DIRECCION DE COMERCIALIZACIÓN 
GERENCIA DE V�NTAS ÁREA M::TROPOUTANA 

DEPA�TAMENTO DE DISTRIBUCIÓN DE EXPENDIOS LOCALES 

Forma 22-40 

CONTADO Expendio \lo. 0

MEXICOD.F.A __ DE CD DE 19 __ 

---4 .fsouc1TO 0 BILLETES CON UI\ VALOR S G) SORTEO 
DEL °SO'HEOANOTAOOAL MARGEN CON UN TOTAL S @ CADAct,O CLASE__© 
MEJis :L 10% $ 0 No._fü 

O � IM�fü LfUQ? S G) FECHA_.@ 
rn:u � l...� 
�� r �@ 
;o(") 
;o :;:_ !!¡ @T RIZADO 
O.,, ll)-

r o ¡¡¡ (1) 

rlT1 >� 
o o )J ¡¡;·C> 
o� - í'tzme:, ."C> 5 � 
-u)> ¡¡¡· o 
rn z .,, -· 
;o N t:· o 
(/) }> !r ::, 
ºº ña> 

o 
ll>-

1 -

EXPENDEDOR 

REV. 05 LN-6212-MP-F0-08 
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INDICACIONES DE LLENADO 

1.- Fecha de retiro de billetes. 

2.- Número de organismo de venta. 

3.- Cantidad de billetes a retirar. 

4.- Valor de billete. 

5.- Importe de billetes. 

6.- Comisión. 

7.- Importe líquido en pesos. 

8.- Tipo de sorteo. 

9.- Número de sorteo. 

10.- Fecha de celebración de sorteo. 

11.- Firma del titular. 

12.- Firma del expendedor. 
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Franqueo de piezas postales 

FORMATO F. 35-11 

(.T¡J 
F.35-11 

FRANQUEO DE PIEZAS POSTALES 
Í\ 

��""""' $EPE,Cl.i}• ��--'------------·- --·- ,�·:·'; (;'1 (�': 
MEXICO. O F Ai� · \ . ...J 

, ;,J �, -
CLASE DE PIEZA DI! S TINA TA R 10 1\'POR'l!.:U. m.•e«ES 

( ', ¡'"'s 
t s ¡ l {) i 

'I'' 

� 
,,, 
�o OI -
¡¡j (!) 
)> ""I 
(/1 -· 

¡¡¡· Q,) 
;z 
g D> 
¡¡¡·o 
"'O-· 

'-.../ '-../ 

("> 
J 

C:• o 
2: :l o· D>
OI -
- --1----...--

REV. 04 LN-6212-M P-F0-38 
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INDICACIONES DE LLENADO 

1.- Área que solicita el envío 
2.- Día en que se remite el envío 
3.- Mes en que se remite el envío 
4.-Año en que se remite el envío 
5.- Cantidad de artículos 

a).- Número de folio del oficio 
b).- Nombre del titular del organismo de venta 

6.- c).- Tipo de organismo (agencia ó expendio) 
d).- Dirección, calle, número, código postal.· 
e).- Ciudad . 

7.- Firma del titular del área que solicita el envío. 

-------



LOTERÍA NACIONAL PARA LA ASISTENCIA PÚBLICA 
SUBDIRECCIÓN GENERAL DE COMERCIALIZACIÓN Y DE SERVICIOS 

DIRECCIÓN DE COMERCIALIZACIÓN 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA GERENCIA DE VENTAS ÁREA METROPOLITANA 

Recibo de Billetes {Expendedora) 

FORMATO F. 22-35

F. 22·35 

@) 
l.oh·ría 

�:1.�)!!:! 

DIRECCIÓN DE COMERCIALIZACIÓN 

GERENCIA DE VENTAS ÁREA l11ETROPOLITANA 

RECIBO DE BILLETES 

MÉXICO. D.F. A __ DE _0.::1
:.._ __ DE __ _ 

RECIBI DEL (A¡ (v LOS SILLETES DEL 

SORrEO NÚMERO CAN,IOAO SILLElES 

·---0 0 ©
.. 

ARGO Y FIRf,lA 

PRECIO POR CADA SERIE VALOR TOTAL DE SILLEltS 

© 0 

RECIBIO 

NOMBRE, CARGO Y FIRMA 

REV. 06 LN-6212-MP-F0-44 

20/Junio/2018 Página 1 de 2 

INDICACIONES DE LLENADO 

1.- Fecha de recepción. 

2.- Departamento del almacén que envía. 

3.- Tipo de sorteo ( mayor, superior, zodiaco, etc.). 

4.- Número 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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INDICACIONES DE LLENADO 

1. 

2. 

3. 

Número de hoja Impresa 

Nombre del sorteo celebrado. 

Número de sorteo celebrado. 

4. Día de celebración.

5. Mes de celebración.

6. Año de celebración.

7 y 8 ·Emite números y premios .

9. Sellos y Firmas de Validación de la lista

definitiva
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3. 

4. 
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7. 

8. 

9. 

10. 

11. 
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Nombre o razón social 

Anotar datos si es persona moral 

Domicilio fiscal 

Teléfono 

Correo electrónico 

Anotar el nombre del representante legal si 

existe. 

Seleccionar el instrumento Jurídico que 

acredita su personalidad el representante 

legal. 

Especifique datos del Instrumento Jurídico 

Anote el número de RFC con homoclave de 

la persona física o moral según sea el caso. 

Seleccione la opción . 

Seleccione la opción. 
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12. 

13. 

14. 

15. 

16. 

17. 

Seleccione la opción. 

Seleccione la opción. 

Especifique que tipo de giros comerciales 

maneja. 

Seleccione la opción. 

Seleccione el tipo de garantía. 

Anote 3 referencias personales. 
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!No. do Organ1amo: \_ :3 } \ 4 J 
! DOCUMENTACIÓN GENERAL 

PL:bl•c:aC'1on de la ConvocJitpna $n l.;,, P.-g,nJi 'w'Veb 

:Fecha do rocepc10n d(l la .nohr.ttud deb,danHu'lto roqla�,t�1cfa 
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INDICACIONES DE LLENADO 

i 1. Nombre completo del aspirante.
i 

i 2. Delegación o Municipio.1 

i 3. Número de Expendio Local una vez asignado.1 

! 
¡ 4. Fecha de la publicación de la Convocatoria.
1 
i 5. Se anotará la fecha en que sea recibida la solicitud.! 
: 6. Se marcará con una "X" si o no, a la entrega de la! 
1 

! documentación solicitada.
' 
1 

! 
i 
! 

1 
1 
i 
i 
1 

1 

i 
1 

¡
:
1 

1 

i 
i 

1 
1 
! 

1 
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Contrato de Comlslon Mercantil 

¡..,p,ooacicn de Garan:,as. 

lA.ita en el Sistema de Loterias. 

{1) No./FECHA 

NOTA. Toéos !os dccumentos q1;e Integran este expedieme. se eecuentran en copla sl'llple. y fueron cotejados con el 
original o copia certificada y rubricados. por el funcionario que lo integró y/o reviso. 

En caso de no ccntar con este docunento por tratarse de t.na empresa ce rec,erte creación o persona f1s1ca que inicia 
actjvidades comerciales. debera entregarlo en un termino no mayor a 100 días naturales 

·'Encaso de no contar con est:,s do:Lmer.tos por tratarse de 1..na empresa de recieM:e creación o persona f1sica que 
ini:1a actividades comerciales debera entregarles en un ténn,no no mayor a 30 día s nalurales. 
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Revisó 

Nombre y Cargo 

Autorizó 

Nombre y Cargo 
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7. Estos datos serán anotados una vez dado de alta el

Organismo.

8. Firmará cada uno de los funcionarios participantes en

la integración del Expediente.
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CONTROL DEL PROCESO DE DESIGNACION DE NUEVOS TITULARES 
VENDEDO�AMBULANTES DE BILLETE 

Nombre del� ylo Tltular. "--1) 
Entidad: \.. 2) ,,--..._ 
No. de Organismo: \ 3) 
Tipo de Organismo:/'" , 
No. de Padrón \.. :, / 

DOCUMENTACION GENERAL 

Fecha de recepcion de la soic:tud debidamente requisl!ada 

PERFIL Y REQUISITOS (PERSONAS FISICAS O MORALES) 

!delilificación oic1al vigente. 

Aciije Nacimiento actuatiada. 

e@ 
G) AcW]e Mab(mo�o �ctuaizada (en su caso) 

om 
m:::o Registro =�!°aOO 'on!l1bU'fentes 
cnrn 
l>Z' Copiqrobants� 11ic1hc particular vigente (no mayor a 3 meses) 
:::o() 

� )> Co�robané � nicilic fiscal 1/igeme (no mayor a 3 meses) 

¡::: � !:! Fo�afiaoj}�re ado(1) 
O O � Foi!trafias i1mc, yio puesto {interior y extenor)(en su caso) 
� � ,... N°rtlner pgeEc directo o indirecto con r,ngún funcionario o 

• -O > I> emilléado aSY�e olería Nacional cara la Asistencia =>übica. 

" "' ;;; '""'º�' � ,..,, .. ,� �. """" '""'º "'" 

� � 
o Reileral. !:: O 
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CarÁPode�e¡a1 ente reqlisitada (en su caso) 
Ca/iTestamerrtaria 

� .? , '""" '""''' 1 º""" ,� " ••• , 
5 
.. 

-
-

Municipio/Delegación: 

' 
-... .,. / Ocasional ( ) Oficial ( 

,..---...,_ OBSERVACIONES 

6) 

CUMi'LIMIENTO 

SI 

( 7 ) 
--

-

) 

NO 
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1. Nombre completo del aspirante.

2. Delegación o Municipio.

3. Se anotara el número de Vendedor Ambulante de Billete,

cuando ya esté dado de alta.

4. Se marcará con una "X" si es Ocasional u Oficial.

5. Se anotará el número de Padrón (en su caso)

6. Se anotará la fecha en que sea recibida la solicitud

7. Se marcará con una "X" si o no, a la entrega de la

documentación solicitada.
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onvenio Modificatorio y/o Addendun 

NOTA: To dos los docll!lenlos que integran este expediente se er.coontran en copia sirrcp�. y fueron cotejados con el 
origiral o copia certificada y n.bricados. por el iuncionario que lo integró yío revisó. 
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INDICACIONES DE LLENADO 

8. Estos datos serán anotados una vez dado de alta el organismo
y en su caso cuando se tenga convenio modificatorio.

9. Firmará cada uno de los funcionarios participantes en la
integración del Expediente.
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1. Ser persona física o moral, con personalidad jurídica y capacidad para contratar.
2. No tener parentesco directo o indirecto con ningún funcionario o empleado activo

de Lotería Nacional para la Asistencia Pública.
3. No contar con nombramiento o empleo alguno en el Servicio Público Local o

Federal.
4. No contar con antecedentes de adeudos, conflictos de orden social, penal o

mercantil con la Lotería Nacional para la Asistencia Pública.
5. No comercializar productos por sí o por interpósita persona, o tener cualquier tipo

de participación en empresas no gubernamentales que compitan directa o
indirectamente con el producto, sistema u objetivos de la institución.

6. Contar con capacidad para otorgar los instrumentos de garantía requeridos a
favor de Lotería Nacional para la Asistencia Pública, bajo las condiciones, montos
y reglas, bajo la normatividad aprobada por la Junta Directiva de LOTENAL, para
trabajar bajo línea de crédito.

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

ADICIONALES A ORGANISMOS DE VENTAS FORÁNEOS 
Y EXPENDIOS LOCALES 

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

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

1 O. Contar con oficinas equipadas con una línea telefónica, computadoras y acceso a 
internet. 

11. Contar con el personal suficiente para cumplir con las operaciones comercjales_y
l administrativas manifestadas en el contrato correspondienteJ.r'• Lotería Na�i�n.al

' 

� I para la Asistencia Pubhca

12. Contar con un área acondicionada para almacenar y conservar en buen estado
los catálogos, archivos, papelería y material promoci�né11liS<f1U.l!lt'>1i�1�AL EN RESGLIARD"' ..
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