Protocolo de atencion a las personas
usuarias de tramites y servicios que
brinda la Universidad Tecnolégica Laja
Bajio (UTLB)

Avenida Rodolfo Neri Vela # 401, Comunidad
de Santa Maria del Refugio, Celaya,
Guanajuato. C. P. 38140
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NTRODUCCION

otocolo de Atencién a Personas
niversidad Tecnolégica Laja Bajio
alidad establecer los lineamientos,
ocedimientos que deben seguir las
s publicas de esta institucion en
de servicios, orientacion vy
- a las personas usuarias, en
s formas de atencion: presencial,

- tiene caracter oficial y es de
toria, y busca garantizar una
_aI, eﬂaente mcluyente y

|aI|dad y lealtad que rigen e!
onforme a los articulos 6y 7 de la
ilidades Administrativas de los

inaciéon hacia las personas
2, fraccion X de la Ley para

anajuato, que reconoce la atencién
(n las necesidades especificas de
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1. PRINCIPIOS QUE RIGEN EL

SERVICIO Y LA ATENCION

Garantiza que la atencién brindada sea eficiente, dtil, clara,
puntual y orientada a resolver de forma efectiva las
necesidades de la persona usuaria. Implica estar preparados,
capacitados y contar con procesos bien definidos que

aseguren resultados satisfactorios,

Toda persona usuaria merece ser atendlda con cortesfo, sin
importar su condicién saclal, edad, gén, Iscapacldad, |
. naclonalidad, creencias o Idloma. Este principio se basa en los. |
derechos humanos y refuerza la conflanza institucional. |

Las personas servidoras plblicas deben actuar conforme a las
leyes y reglamentos que rigen su funeldn, especialmente en lo
relaclonado con la transparencia, el acceso a la informacién y la
correcta  atencién ol ciudadano. Este  fortalece la
Institucionalidad y evita actos arbitrarios,

Implica adecuar el entorno, los medios y los formatos para que
todas | personas —incluyendo aquellas con discapacidad
puedan acceder a la Informaci rvicios y trami
sustentado en la Ley de Inclusion para las Personas con
Discapacidad del Estado de Guanajuato.

Conelste en ponerse en el lugar de la

i

persona usuaria,
[l sus necesidades y mostrando Ibilidac
ante sus emociones. Esto mejora la comunleaclén y
favorece la resolucién efectiva de los problemas.

Q6 | IMPARCIALIDAD Y NO
DISCRIMINACION

Ss debe ofrecer el mismo nivel de serviclo o todas las persaonas,
Sin preferencias ni exclusiones. El trato igualitaric fortalece el
principio de equidad y el derecho de toda persona a recibir
atencion sin sesgoes personales, polfticos, religioses o dea otro tipo.
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2. COMPORTAMIENTO ETICO

:Debemos conocer Yy dplicar los
instrumentos normativos que
regulan nuestro comportamiento y
detuar en la administracion publica.

‘Conocer y adplicar, las reglas de
comportamiento ético relacionadas con el
desempefio de las actividades de atencién al
plblico: Saber escuchar, comprender,
explicar, orientar, tolerar, resolver.

Nos debemos dabstener de exigir, aceptar u obtener
cualquier tipo de regalo, obsequio o dédiva indebido
con motivo de nuestras funciones. La misma
prohibicién aplica para nuestro cényuge, parientes
consanguineos o terceros con los que tengamos
relaciones profesiondles, laborales o de negocios, o
para soclos o sociedades con las que se forme parte

‘Debemos cuidar lda integridad de nuestras
funciones, es por ello, la importancia de
reportar cudlquier posible situacién de
conflicto de interés.

Asi tamblén, para fortalecer la confianza, debemos

promover dl Interior y al exterlor de la oficina, el buzén
electrénico para denuncias éticas de la Universidad |
Tecnolégica Laja Bajlo. ‘

Finalmente, debemos conocer y poner en practicar los
O | valores institucicnales de la Universidad Tecnoléglea
Laja Bajio los cuales se enlistan a continuacién:

. Lealtad . Valentia

. Patriotisma
. Responsabilidad
Transparencia

. Respeto
« Haonestidad




3. PREVENCION DE RIESGOS EN
MATERIA DE CORRUPCION

ONESTIDAD

MECRETARIA DE LA HONESTIDAD

A
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4. ANTES DE LA ATENCION DE LAS
PERSONAS USUARIAS

Se debe prever algunos aspectos bdsicos antes de
brindar la atencién a las personas usuarias como los que
se mencionan a continuacion:

Conocer todos los trdmites y serviclos que
ofrece la propla oficlng, asi como las
politicas que nos rigen para responder de
manera  oportuna y  concreta  los
requerimientos de las personas usuarias.

) 02 Tener una actitud positiva para transmitir una plena
® disposicién hacid la persona usuaria.

Contar con el equipo y la informacién
necesaria para brindar la atencién

Vestimenta limpla y adecuada ccorde a nuestrdas
funciones, cabello arreglado y zapatos limpios.

O 5 l Portar el gafete o identificador institucional.

Utllizar el término correcto, “persona con discapacidad™
son aquellas personas que presentan alguna deficiencia
fisica, mental, intelectual, sensorial, de trastorno de talla
o peso, ya sea de naturaleza congénita o adquirida,
permanente o temporal que limita su capacidad de
ejercer una o mds actividades esenciales de la vida
diaria y que puede impedir su desarrollo.
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5. ATENCION PRESENCIAL A LAS
PERSONAS USUARIAS

Antes

Durante

Después

Verificar que el area
de atencién esté
limpia, ordenada,
accesible y equipada
adecuadamente.

Recibir al usuario con
amabilidad, haciendo
contacto visual y
lenguaje corporal
receptivo.

Indicar con claridad el
siguiente paso o fecha
de seguimiento, si
corresponde.

Confirmar el
funcionamiento de los
sistemas informéticos
y herramientas
digitales necesarias.

Saludar de forma
cordial: "Buenos
dias/tardes, sen qué
puedo apoyarle?”

Agradecer la visita:
"Gracias por acudir a
la Universidad
Tecnolégica Laja Bajio.
Estamos a su
disposicién.”

Mostrar actitud
profesional, empética
y de servicio.

Escuchar activamente
y sin interrupciones,
prestando atencién a
la necesidad de la
persona.

Invitar, si aplica, a
responder la encuesta
de percepcién del
servicio.

Portar el gafete
institucional visible,
conforme a la imagen
oficial.

Formular preguntas
clarasy precisas para
comprender mejor el
tramite o solicitud

Registrar la atencién
en bitacora fisica o
digital, si el
procedimiento lo
requiere.

Contar con materiales
de trabajo disponibles
(formatos, folletos,
documentacién).

Verificar que la
documentacién
presentada esté
completa y en orden,
si aplica.

Canalizar o referir
adecuadamente si la
solicitud requiere
atencion
especializada.

| Identificar si la
persona presenta

| alguna condicién de
| discapacidad para
adaptar la atencién.

Explicar de manera
clarael
procedimiento,
tiempos de respuesta
Y pasos a seguir.

Mantener actitud
cordial hasta el cierre
total de la interaccién.




7. ATENCION VIRTUAL A LAS
PERSONAS USUARIAS

diferentes medios de
comunicacién  (correo
electrénico, WhatsApp,
redes sociales, pagina
web)

Saludo Hola (nombre
de usuario), (como
podemos ayudarte?

Antes Durante Después
Conexién a internet
estable.
Revisién de los Confirmar que no haya

més dudas:
":Hay algo mas en lo
que pueda apoyarle?”.

Verificar que las
plataformas  virtuales
oficiales (Chat de sitio
web, WhatsApp
institucional

Facebook Messenger)
que estén funcionando
correctamente.

Mensaje de horario
fuera de servicio
"Gracias por
contactarnos.

Nuestro horario de
atencién es de lunes a
viernes, de 9:00 a.m. a
5:00 p.m.

Puedes dejar tu
mensaje aqui y sera
atendido en cuanto
reanudemos
actividades.

Agradecer el contacto:
"Gracias por
comunicarse con
nosotros. Que tenga un
excelente dfa.”

Contar con acceso a
informacién actualizada
sobre los tramites y
servicios.

Confirmacion de
recepcién de solicitud

Tener a la mano gufas
répidas o archivos

digitales para enviar si
la persona lo requiere.

Canalizacién directa al
area correspondiente
cuando el caso lo
amerite,




ATENCION TELEFONICA A LAS
PERSONAS USUARIAS

Durante

Después

Retirar de la boca
cualquier objeto que
dificulte la
vocalizacién y la
emisién de la voz,
ejemplo: dulces,
chicles, etc.

Escuchar atentamente la
solicitud del usuario,
evitando interrupciones.

Confirmar que no haya
dudas pendientes:
"sHay algo més en lo
que pueda apoyarle?”

Contar con
materlales de
trabajo disponibles
(gufas, directorios,
formatos digitales,
etc.).

Confirmar comprensién
del motivo de la llamada:
“Entonces, ;jme comenta
que necesita informacién
sobre..?".

Agradecer la llamada:
"“Gracias por
comunicarse con la
Universidad
Tecnolégica Laja Bajlo,
Que tenga un excelente
dia."

Mantener el espacio
de trabajo libre de
ruidos o
distracciones.

No hablar con terceros
durante la atencién
telefénica.

Registrar la llamada en
bitacora (si aplica) o
canalizar al area
correspondiente.

Contestar antes del
tercer timbre.

Saludar con amabilidad e
identificar el area:
“Buenos dias/tardes, le
habla [nombre] del
departamento de
[nombre del area), ;en
qué puedo apoyarle?”.

Verificar que la linea
telefénica funcione
correctamente

Proporcionar la
informacion solicitada de
manera clara, breve y
precisa.

Tener al mano
directorio
institucional
actualizado para
canalizar
adecuadamente,

Si es necesario poner la
llamada en espera,
explicar el motivo y el
tiempo estimado de
espera: "sPodria esperar
un momento, por favor?
Esto tomara
aproximadamente
segundos.”

Si no se puede resolver el
asunto en ese momento,
tomar los datos del
usuario (nombre,
teléfono, correo) y
asegurar que sera
contactado por la persona
responsable.
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10. ACCIONES PARA LA ATENCION EN
MOMENTOS DE MAYOR AFLUENCIA EN LAS
OFICINAS

Se establece lo siguiente ante situaciones que
modifiquen el servicio:

A ALTA AFLUENCIA

« Uso de turnos numerados.
« Candles dlternativos de atencidn (formato
digital o buzdn).

CONTINGENCIAS SANITARIAS

‘ + Uso de cubrebocas, gel antibacterial y sana
distancia,
« Priorizar atencién remota.

EMERGENCIAS/CASOS
FORTUITOS

« Derivar a |la persona a la unidad
correspendiente.
- Mantener comunicacién clara sobre tiempos

de espera o cambios.

Este protocolo entra en vigor a partir de su publicacién y serd revisado de forma anual o en
caso de cambios normativos o institucionales.

Dr. Carlos Mendiola Amador,
Encargado de la Rectoria de la UTLB
Fecha de emisién: 30/07/2025
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8. ATENCION A PERSONAS USUARIAS CON
DISCAPACIDAD O MOVILIDAD REDUCIDA
DIFERENTES TIPOS DE DISCAPACIDADES

EL INGRESO DE LA PERSONA
A LAS INSTALACIONES

mo personal de primer
amabllidad el asunto o trdmite
asta el drea corres)
un lugor en dc }amos a

ona

+ Dar la blenvenida y nos presentamos con nuestro nombre.
+ La mejor forma de dirigirse a las personas es utilizar
| siempre el tratamiento de “usted"” hasta que nos indique lo
| contrarlo. S no lo hace, debemos seguir utilizando el
| “usted” slempre.
|« Hablar con respeto y cordialidad. Utllizar frases como:
“Buenos dfas... Buenas tardes.. Bienvenida (o) mi nombre
| es.-.2En qué le puedo ayudar?..” entre otras que generen
conflanza y calidez en la atenclén. -
| . ¢Con quién tengo el gusto? Es una frase que podemos |
| utilizar para conocer el nombre de la persona y generar un
i amblente de confianza.
‘Siempre que sea posible, nos vamos a dirigir por su nombre |
de la persona. |
|
|

DURANTE LA ATENCION ‘
|
|

Debemos centrar nuestra atencién en la persona y no en su
discapacidad,

Escuchar con atencién los requerimlentos de la persona v,

| sl es necesario, podemos repetir la informacién que nos dio |

para carroborar su paticién,

Debemos asegurar que la persona ha comprendido el |
mensaje, dandole la posiblidad de preguntar todo lo que
naceslte saber, Sl la persona no comprende algo, debemos
buscar ofra forma de explicérselo, simplificando el lenguaje |
o apoyd&ndonos con recursos escritos o gréficos, |
Le debemos brindar un trato Igualitario, propercionéndole |
confianza, apertura y tolerancia.

DESPEDIDA

Antes de finalizar la atencién preguntamos: (hay
algo mas en que le pueda ayudar?
Si se considera oportuno, solicitamos con

amobilldad responda una breve encuesta de
salisfaccion del servicio, en el caso de contar con
dicho medio.

Una vez concluida la atencién, cordialmente nos
despedimos agradecemos su visita, sl es el caso,
le acompaiiaomos hasta la sallda.
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9. ATENCION A PERSONAS USUARIAS
DE ACUERDO CON LA DISCAPACIDAD

()] ) DISCAPACIDAD FISICA

« Espacios dccesibles y mobiliario
adecuado,

« Asistencia para trasladarse si
necesario.

DISCAPACIDAD INTELECTUAL |

|
|
+ Uso de lenguaje claro, pausado y sin |

tecnicismos. |
= Apoyo visual sl se requiere.

r ()3  DISCAPACIDAD SENSORIAL
(VISUAL/AUDITIVA)

+» Priorizar el uso de lenguaje escrito o sistemas
alternativos como LSM.

« Materiales accesibles (letra grande, formatos
digitales).

| DISCAPACIDAD MENTAL O
PSICOSOCIAL
« Ambiente tranquilo, evitar aglomeraciones.

« Tiempo adicional para la atencién si es
necesario

TRASTORNOS DE TALLA O
PESO
+ Mobillarlo resistente y eémode. {
« Respeto absoluto, sin comentarios o |
actitudes discriminatorlas.




