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Presentacion

El Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los Servicios de Agua
Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Amecameca (OPDAAS), como
institucion prestadora de los servicios de agua potable, alcantarillado y saneamiento
y con el propdsito de mejorar los servicios que brinda a sus distintos usuarios, busca
implementar programas para fortalecer y mejorar los tramites y servicios dirigidos al
ciudadano, todo ello con la finalidad de hacer frente a las exigencias de la poblacion

cambiante.

La calidad en los tramites y servicios se ha convertido en una de las estrategias mas
importantes para el OPDAAS-Amecameca, con la finalidad de ser mas competitivas en

cuanto alingreso.

El OPDAAS-Amecameca, para implementar una cultura organizacional que dé
cumplimiento a los protocolos establecidos y encaminados a satisfacer las
necesidades del usuario, ademas que estamos comprometidos a brindar un servicio
de calidad con valor agregado, buena imagen y atencién, principalmente en los
tramites de solicitud para conexidn de servicios, certificados, constancias, atencién

de reportes ciudadanos.

Es por ello por lo que se presenta este “Protocolo de atencidn al usuario” con el
objetivo de que el personal administrativo y operativo, cuente con una guia para la
atencion de los usuarios que acudan a las distintas areas de atencion del OPDAAS-

Amecameca y tengan una experiencia de atencion satisfactoria.
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Protocolo de atencién al usuario

Objetivo
Establecer un procedimiento para la atencién de los usuarios del municipio de
Amecameca; con la finalidad de mejorar continuamente, la calidad de los tramites y
servicios que se ofrecen; con respecto al trato, el tiempo de respuesta, las

instalaciones y cualquier servicio que impacte en una buena atencion al cliente.

Alcance
Este protocolo esta dirigido a todo el personal, administrativo y operativo del OPDAAS-

Amecameca, que por sus funciones interacttan con los distintos usuarios.

Politicas de atencién a los usuarios
El personal administrativo y operativo del OPDAAS-Amecameca debera:
. Atender a los usuarios solicitantes de manera oportuna y cortésmente.
ll.  Mantenerse informado acerca de los tramites y servicios que presta la
institucion.
lll.  Proporcionar a los usuarios informacién clara y precisa, respecto a lo
solicitado.
IV.  Proporcionar orientacién adecuada de acuerdo con lo que el usuario solicite.
V.  Hacer propuestas de mejora correspondientes al servicio.
VI.  Mantenery preservar las areas de trabajo limpias y en orden.
Vil.  Mantener el equipo de trabajo en buen estado.

Vil Portar credencial a la vista.

20 Respetar los horarios de atencion.
X. Tenercomo prioridad el servicio.

Xl.  Trataralos usuarios sin distinciones

Pagina | 4

Hekbierre pora Tods!

S e T e S

e A A A S N T O i

* Plaza de Ia Constitucion No, 1 ‘Colonia Centro Municipio de Amecameca, Estado de México C.P. 56900 TEL. 597 97 B 07 92



A Organismo Publico Descentralizado para la Prestacion de los oy ﬂ"
Servicios de Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento del e

s =1
OPDAAS Municipio de Amecameca AMECAMECS
AMECAMECA y .
— 2033 - 2024 — obierne para Todos

‘2024. Ao del Bicentenario de la Ereccién del Estado Libre y Soberano de México"
R S

Protocolo de atencion presencial al usuario

Previo a la atencion de los usuarios: Describir fraseologia a utilizar

Actitud Positiva. Saludo cordial.

Presentacion personal Soy (nombre de la persona que atiende) ;como te puedo ayudar?
adecuada alrol (en su caso; invitar al usuario a pasar y/o sentarse).
Identificacion Visible. Credencial del OPDAAS-Amecameca.

Materiales de trabajo. Equipo de computoy de oficina.

En situacion de atender: Describir fraseologia a utilizar

Contacto Visual. Ver a la persona a la cara (no directo ni fijamente a los ojos).
Expresion facial de agrado. Sonreir
Saludo. iBuendia!, jBuena tarde!,
Disposicién de servicio. Soy (nombre del servidor publico) ¢ Con quién tengo el gusto?
Amabilidad y cortesia. ¢como te puedo ayudar (nombre del usuario)?
Tratelo por su nombre. Seincluye en disposicién de servicio.
Frade-n interrg‘mpa el Se atiende de acuerdo con tramite y/o servicio solicitado.
proceso de atencion.
Escuchar activamente. Parafrasear lo que el usuario necesita, asentir con la cabeza.
Responda las preguntas. Respuesta segun Lo solicitado.
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Brinde informacion clara. Segun proceso.
Entregue soluciones. Entregar la evidencia correspondiente al servicio y/o tramite.
Agilidad en la atencion. Evitartiempos muertos durante el servicio.
Plantee el respaldo legal. De ser necesario, se hace referencia al reglamento que aplica.
Informele las opciones. De acuerdo con necesidades del usuario y a la normativa.
Ofrecimiento de méas Por ahora seria todo (nombre del usuario) ;hay algo mas en lo que
informacion te puedo ayudar?
Despidase cordialmente. (Nombre del usuario) Becuerda que estamos para servirte. jQue
tengas un excelente dia!

Tiempo estimado de atencién

Por tramite 10 min. (aproximadamente dependiendo del tramite o servicio)
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Protocolo de atencion virtual al usuario

USUARIO INICIO

Revisa correo electronico, analiza solicitud o requerimiento de tramite o servicio
SERVIDOR
PUBLICO |En seguimiento a su solicitud, le comento (compartir proceso y/o requisitos del

tramite y/o servicio)

EXTERNO Emite correo electrénico, exponiendo su solicitud de tramite y/o servicio.

SERVIDOR Brinda respuesta: Buenas tardes estimado (Nombre de usuario XXXX) En
PUBLICO seguimiento a su solicitud, le comento (compartir proceso y /o requisitos del
tramite y /o servicio)

EXTERNO Cumple con el proceso y envia los requisitos del tramite y/o servicio.

SERVIDOR :
PUBLICO {No corresponde resolver la solicitud (se remite correo al area o departamento
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Protocolo de atencion telefonica al usuario

USUARIO INICIO
Contesta la llamada con un saludo cordial (jBuenos dias!).
Dice el nombre del departamento (Esta llamando al departamento de xxx).
SERVIDOR
PUBLICO 1 -
Proporciona su nombre (Le atiende xxx).
Pregunta el nombre del usuario (¢Con quién tengo el gusto?).
EXTERNO Proporciona su nombre (me llamo xxx).
SERVIDOR
PUBLICO |Preguntasobre eltema a tratar (“;En qué le puedo ayudar o servir?”).
EXTERNO Indica al personal lo que requiere.
. |Atiende la solicitud.
- W Pregunta si requiere alguna otra informacion.
" |concluye con una despedida cordial (“ tengas buen dia/tarde”).
SERVIDOR | y a despedida cordial (“Que teng e arde”)
PUBLICO '""i |No corresponde resolver la solicitud (se indica cual es el area o departamento
" |correspondiente).
mf Concluye con una despedida cordial (“Que tengas buen dia/tarde”).
~|Lo transfiere al drea solicitada.
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Protocolo de atencion en periodo de alta afluencia

El protocolo de atencidn en periodos de alta afluencia considera generar acciones

necesarias aimplementar, para asegurar, ante elincremento de afluencia de usuarios,

que la atencion del tramite y/o servicio se brinde de manera efectiva.

El area que se considera con mayor afluencia de usuarios en el OPDAAS-Amecameca,
es el area de comercializacion por motivo del pago del servicio de agua,
principalmente en el mes de enero, puesto que los usuarios buscan aprovechar los
descuentos por pronto pago y usuarios cumplidos, el promedio de personas atendidas
en este mes es de 2600 a 2900 usuarios. Para ello se busca reducir el tiempo de

atencion, y elevar la eficiencia de los recursos tanto humano como material.
Las lineas de atencion para el periodo de alta afluencia son:
1. ldentificar periodo de alta afluencia.

I.  Sonlos momentos donde se incrementa la afluencia de usuarios, lacual supera
la capacidad de atencion y servicio que se brinda en condiciones ordinarias.

Il. Los periodos de alta demanda se estableceran por servicio y de acuerdo con
los tiempos establecidos previamente.

Ill.  Enlosperiodosde alta afluencia, se analizara la necesidad de colaboracion que
sereguiere por parte del equipo de trabajoy en caso de considerarse necesario,
se gestionara apoyo de otras areas.

IV. Los periodos de alta afluencia se determinaran por diversas razones:

a) Con base enregistros histéricos de la afluencia de usuarios por proceso.

b) Situaciones extraordinarias gue superen la capacidad de atenciony servicio

gue se brinda en condiciones ordinarias.
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V. Encualquieradelos casos anteriores sera responsabilidad del area de atencion
y servicio correspondiente, prevery gestionar las necesidades de recursos para

atencion en periodos de alta afluencia.
2. Evaluar recursos disponibles

I.  Previo a establecer las acciones que se implementaran en periodo de alta
afluencia, el area de atencion y servicio correspondiente debera elaborar un
analisis de la capacidad de atencion y servicio con la que se dispone y en dado
caso el numero de personas de apoyo necesarias.

Il.  Lasareas de atenciony servicio al Usuario serén responsables de proporcionar
el numero de servidores publicos y equipo que en ese momento se encuentran
asignados por tramite y/o servicio.

M. Las areas de atencion y servicio al Usuario seran responsables de gestionar el
€quipo y recursos necesarios para la atencion a usuarios en periodo de alta

afluencia.
3. Establecer acciones

De acuerdo con la necesidad detectada en periodo de alta afluencia, se consideraran

acciones a implementar, siendo algunas las enunciadas a continuacién:

a) En caso de alguna contingencia o situacién fortuita, se gestionard las

estrategias y acciones necesarias acordes a la situacion.
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4. Informar

En seguimiento a la implementacion de las acciones definidas para la atencion a
usuarios en periodos de alta afluencia, se debera difundir internamente mediante

correo electronico, o circular.
5. Implementacion

La implementacién se realizara en cumplimiento al periodo de alta afluencia
establecidos previamente para la atencién a usuarios, priorizando la atencién al

usuario en cumplimiento a las necesidades de éste y de los procesos implicados.

Protocolo de atencion para personas en situacion de
discapacidad

ElOPDAAS-Amecameca es una institucion en evolucion constante, en la que, a través
de la continua productividad, eficacia y eficiencia de sus recursos, se promueve la
conciencia del buen uso y cuidado del agua, poniendo énfasis en la promocion y
adopcion de la cultura del agua a su vez se guia por sus valores institucionales:

Honestidad, Respeto, Justicia, Responsabhilidad, innovacién y compromiso.

Por lo antes mencionado se han realizado algunas acciones para la atencion de las
personas con discapacidad, con el objetivo de que puedan ejercer su derecho para
acceder a las instalaciones y en particular a los servicios que ofrece. Con este

propoésito se tienen las siguientes consideraciones:

I.  Conocer los diferentes tipos de discapacidad.

H. Brindar un trato digno, cordial e igualitario a todas las personas.
Il.  Atender al usuario con naturalidad.

IV.  Dirigirse a la persona como adulto, no como si se le hablara a un nino.
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V. Brindar la informacion de forma clara pausada, recurriendo a recursos como
escritura, gesticulaciones u otro sistema alternativo de comunicacion.
VI.  Asegurarse que la persona ha comprendido la informacion, en caso contrario,
buscar alguna otra alternativa para explicar claramente.
VIl.  Brindarle el tiempo necesario para que pueda expresar dudas en caso de
tenerlas.
VIll.  Utilizar un lenguaje apropiado e incluyente.
IX.  Evitar el uso de diminutivos o términos que caractericen a la persona por su

deficiencia.
Asimismo, el OPDAAS-Amecameca procurara:

I.  Que los espacios sean adecuados para su facil acceso.
Il.  Que las instalaciones del OPDAAS-Amecameca cuenten con infraestructura

adecuada para personas con discapacidad.

En el OPDAAS-Amecameca como parte de los protocolos de atencién a nuestros
usuarios, se contempla dar prioridad en la atencién a personas con discapacidad, de

la tercera edad y mujeres embarazadas.

Discapacidad Fisica
Se entiende por discapacidad fisica a la disminucién o ausencia de las funciones
motoras o fisicas. Se considera que una persona tiene deficiencia fisica cuando
padece problemas en el aparato locomotor o las extremidades, asi como paralisis,

paraplejias y tetraplejias, y trastornos de coordinacion de los movimientos.
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Recomendaciones de atencion:

I. Mantener una actitud para ayudar a la persona a transportar objetos,
preguntando previamente si requiere ayuda.
Il.  Dirigirse a la persona por su nombre.
lIl.  Encasode que utilice silla de ruedas, no empuijar la silla sin previa autorizacion
del visitante.
IV.  No cambiar de lugar sus instrumentos de ayuda como bastén, muletas o silla

de ruedas.

Nota: En el edificio de la presidencia municipal al no contar con elevador, se cuenta
conunarampa con su respetivo barandal para que el usuario con alguna discapacidad

pueda acceder a las instalaciones haciendo el menor trabajo posible.

Discapacidad Auditiva
La discapacidad auditiva se puede entender como la falta, disminucién o pérdida de
la capacidad para oir en algun lugar del aparato auditivo y no se aprecia porque carece
de caracteristicas fisica que la evidencien, contamos con el personal capacitado para

ello.
Recomendaciones de atencion:

. Hablar de frente a la persona, de manera que la persona pueda ver claramente
sus labios.
Il.  Articular las palabras sin exagerar, de manera pausada y clara.

Il. Evitar gritar, ya que se puede mostrar un rostro hostil y enviar un mensaje

inapropiado al visitante.

IV. Construir frases breves y sencillas.
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V. Mantenga una actitud tranquila, repita las veces que sea necesario.
VI. La persona con discapacidad auditiva suple el canal auditivo con la vista y el

tacto, por lo que puede ser de utilidad apoyarse de la escritura.

Discapacidad Visual
Se considera discapacidad visual a cualquier alteraciéon del sentido de la vista,

pudiendo ser ésta total o parcial.
Recomendaciones de atencién:

I. Salude de forma clara y preséntese con su nombre para que la persona sepa
con quien esta hablando, si es necesario puede tocar su brazo 0 sumano para
captar su atencion.

ll. Dirijase a la persona por su nombre y hablele siempre de frente para que la
comunicacion sea mas clara, sin elevar la voz.
ll.  Lacomunicacion debe ser oral ya que las personas con debilidad visual reciben
la informacion por el sentido del oido.
IV.  No utilizar gestos o expresiones indefinidas (como "alli" o "por aqui").
V.  Evite sefalar con la mano, con la cabeza o de cualquier otra forma distinta a
referencias concretas respecto a la ubicacion fisica.
Vi.  Utilice orientaciones espaciales en forma verbal gue no requieran referentes
visuales, como “a su derecha” o “a la izquierda”.
VII.  Avisar al usuario cuando tenga que ausentarse.

VIIl.  Evitar hacer expresiones compasivas.
I1X. Si hay que leerle un documento se debe hacer despacio y claramente.
X. Nodejaren las areas de paso, objetos que puedan ser obstaculos, como sillas,

cajas, articulos de limpieza, mesas, etc.
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Discapacidad Intelectual
La discapacidad intelectual es un estado individual que se caracteriza por presentar
limitaciones significativas tanto en el funcionamiento intelectual como en la conducta
adaptativa, tal y como se manifiesta en las habilidades adaptativas conceptuales,
sociales y practicas. Esta discapacidad implica una serie de limitaciones en las
habilidades que la persona aprende para funcionar en su vida diaria y que le permiten
responder ante distintas situaciones y lugares. Si logramos un entorno mas facil y
accesible, las personas con discapacidad intelectual tendran menos dificultades, y

por ello, su discapacidad parecera menor.
Recomendaciones de atencidn:

I. En caso de que la persona presente dificultades para comunicarse, tenga
paciencia para evitar que la persona se ponga nerviosa.
Il.  Brindarinformacion de forma visual, con mensajes concretos y cortos.
lll.  Ser paciente tanto al hablar como al escuchar ya que puede ser que la persona
se demore mas en entender los conceptos.
IV.  Asegurarse que la informacién brindada ha sido comprendida.

V. Tomaren cuenta las opiniones y sentimientos expresados por las personas.

Discapacidad Psicosocial
Se define como aquella que puede derivar de una enfermedad mental y esté
compuesta por factores bioquimicos y genéticos. No esta relacionada con la

discapacidad cognitivo-intelectual y puede ser temporal o permanente. Algunos

ejemplos son la depresién, la esquizofrenia, el trastorno bipolar, entre otros.
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Recomendaciones de atencion:

I. Es probable que esta discapacidad no sea evidente al establecer
comunicacion, por ejemplo, si la persona se encuentra en proceso de
rehabilitacién o bien tomando medicamentos.

Il. Siempre acércate de manera francay respetuosa. Sé naturaly sencillo.

lll. Limitate a ayudar en lo necesario. Permite que se desenvuelva sola en el resto
de las actividades.

IV. Demuestra interés y empatia. Tomate tiempo para escuchar lo que dice y
hablale lenta y claramente.

V. Evitasituaciones que puedan generar violencia, como discusiones o criticas.

VI. Busca soluciones reales y concretas a la situacion presentada.

Anticorrupcion

Con el objeto de fortalecer y asegurar la integridad y transparencia en el desempeno
del servicio publico de la Administracién Publica, el OPDAAS-Amecameca se rige bajo
el Caodigo de Etica de los servidores publicos del Poder Ejecutivo del Gobierno del
Estado de México y sus Organismos Auxiliares, publicado en el Periddico Oficial,
Gaceta del Gobierno del Estado de México de fecha martes 2 de abril de 2019, seccioén
primera, tomo CCVII, de la misma forma que con el Cédigo de Etica y Cadige de
conducta de las y los servidores publicos del municipio de Amecameca, 2022-2024,

publicados en la Gaceta Municipal del Gobierno Municipal de Amecameca, en fecha

25 de abril de 2022, numero 13, volumen 1.
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