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1. Introducción 

El gobierno municipal constituye el nivel de gobierno más cercano a la población, por lo 

cual el su quehacer gira alrededor de la atención a la demanda ciudadana en materia de 

servicios, infraestructura, programas sociales, culturales y de desarrollo humano.  Así, con 

el fin de que la población tenga la confianza necesaria en su gobierno, es fundamental que 

los servicios, actividades y trámites sean transparentes y accesibles y que puedan 

realizarse con agilidad y  oportunidad.   

En este sentido las Unidades de Atención Ciudadana Municipal (UACM) constituyen la 

ventana directa a la población y la vía por la cual ésta genera en gran medida su opinión 

acerca de la eficiencia de su gobierno local.  El tema de generar  confianza en la población 

es recurrente en los diferentes pronunciamientos sobre la misión y/o visión de diversos 

gobiernos municipales. Otros aspectos que se enfatizan con frecuencia en cuanto a la 

operación de los gobiernos municipales de cara a la ciudadanía consisten en una 

comunicación estrecha y permanente con los habitantes así como el seguimiento 

constante a los servicios y trámites solicitados, orientándose a una mejora continua.   

El gobierno municipal y en sí la Unidad de Atención Ciudadana, es el primer contacto del 

ciudadano con el servicio público. De esta manera, es claro que la administración pública 

municipal debe ser el motor que impulsa los esfuerzos de la sociedad para mejorar sus 

condiciones de vida, para lo cual es necesario emprender las acciones necesarias para 

atender la falta de confianza que en muchas ocasiones persiste de cara al gobierno local y 

así reforzar la legitimidad del mismo.  Por lo tanto, un servicio público efectivo con un uso 

de recursos eficiente y transparente, orientados a atender y resolver las necesidades y 

demandas ciudadanas forman la piedra angular en torno a la cual giran las actividades 

cotidianas municipales, mismas que deberán también orientarse a mejorar el nivel de vida 

y bienestar en sus comunidades, dadas las condiciones socio-económicas desiguales que 

persisten.  Lo anterior no puede realizarse sin hablar de una gestión transparente que 

implica también la rendición de cuentas.  

Dado que el primer contacto con el gobierno municipal se realiza a través de la Unidad de 

Atención Ciudadana, será fundamental que ésta preste una atención de calidad, misma 

que debe implicar el conocimiento de los servidores públicos acerca de los servicios 

prestados y los trámites a realizar, el compromiso del seguimiento y de una atención 

cálida de cara al ciudadano, con una clara intención de lograr el mejor resultado en el 

menor tiempo posible y respetando la diversidad y características únicas de cada uno de 

sus ciudadanos, que son el centro de su atención.    
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Poniendo en el centro al ciudadano, un aspecto clave en la orientación del quehacer de las 

Unidades de Atención Ciudadana consistirá en asumir una actitud proactiva y creativa en 

la atención y resolución de los asuntos que se le presenten de tal manera que sea en 

buena medida la Unidad que se acerque, se comunique y realice propuestas a los 

ciudadanos, más que esperar a que el ciudadano plantea alguna situación o problema.  

Este enfoque implica un cambio sustancial en el rol que las UACM han jugado 

tradicionalmente y las convierte en un ente activo y dinámico que trabaja junto con la 

sociedad para lograr proyectos en común.   

Por lo anterior, será fundamental que la propuesta de capacitación para los servidores 

públicos que colaboren en las Unidades de Atención Ciudadana retome los aspectos 

anteriores, con el fin de que sean percibidos por la ciudadanía como personas 

competentes en el ejercicio de sus funciones y logrando resultados efectivos en las 

comunidades.  

 

2. Objetivo 

 

Que los servidores públicos que colaboren en las Unidades de Atención Ciudadana 

cuenten con las competencias necesarias para lograr un desempeño excelente y confiable 

en sus puestos, reflejado a su vez en una percepción favorable de los ciudadanos y 

resultados tangibles en el municipio.   

 

3. Proceso de Capacitación 

 

Todo proceso de capacitación, como proceso continuo, implica por lo menos 3 fases: la 

detección de necesidades de capacitación, el diseño y operación de la estrategia de 

capacitación y la evaluación de los resultados obtenidos en las acciones realizadas.  

 

Además, siempre será importante contemplar una fase de seguimiento, que permite 

recabar datos sobre el funcionamiento y los resultados logrados a lo largo de todo el 

proceso, con el fin de incorporar en lo subsecuente las mejoras necesarias.   

 
La siguiente imagen representa gráficamente el proceso de capacitación.   
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4. Necesidades de Aprendizaje 

Como Detección de Necesidades de Aprendizaje (DNA) nos referimos al proceso de 

análisis de las brechas de competencias, reflejadas por carencias de conocimientos, 

habilidades o actitudes que se observen en los servidores públicos y que afectan el cabal 

cumplimiento de las funciones que están bajo su ámbito de responsabilidades laborales.  

Se trata de la primera etapa del proceso de capacitación y, por lo mismo, la calidad de sus 

resultados impacta directamente en todas las otras fases de la gestión de la capacitación, 

en cualquier tipo de organización.  

La importancia de este proceso de análisis y reflexión radica entonces en que la el 

programa de capacitación diseñado  se orientará a la aportación de significados y valores 

que permiten generar niveles de desempeño laboral en sintonía con los estándares de 

calidad y los lineamientos estratégicos de mediano y largo plazo que el gobierno municipal 

se haya planteado en materia de trámites y prestación de servicios dirigidos a los 

ciudadanos.  

El proceso de detección de necesidades de aprendizaje permite analizar diferentes 

fuentes de información, entre ellas las principales funciones que realizan las áreas de 

Atención Ciudadana (reflejadas en el análisis funcional correspondiente), detectando 

posibles debilidades que puedan afectar la calidad de su ejercicio.  También aporta 
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elementos para transparentar la gestión de la estrategia de capacitación así como orientar 

y justificar el ejercicio de los recursos destinados a ésta.   

Así, toda acción de capacitación debe estar alineada a una necesidad detectada en la 

población en la cual se lleva a cabo.  En este caso, nuestra población son los servidores 

públicos que colaboren en las Unidades de Atención Municipal a nivel nacional.  

Al contar con necesidades detectadas, la capacitación cobra sentido para el servidor 

público, quien se siente motivado por participar, ya que las acciones realmente son útiles 

para las funciones que tiene a su cargo y le permitirán lograr un mejor desempeño en su 

puesto.  De ser así, las acciones de capacitación, encaminadas correctamente hacia las 

ƴŜŎŜǎƛŘŀŘŜǎ ŘŜǘŜŎǘŀŘŀǎΣ ŘŜƧŀƴ ŘŜ ǎŜǊ ŀƭƎƻ ǉǳŜ άƘŀȅ ǉǳŜ ŎǳƳǇƭƛǊέ ȅ ǎŜ ŎƻƴǾƛŜǊǘŜƴ Ŝƴ ǳƴŀ 

inversión, más que un gasto.   

También, desde el punto de vista del municipio, y enfatizando la necesidad de que las 

Unidades de Atención Ciudadana sean las que se acerquen cada vez más a la ciudadanía, 

el contar con personal bien capacitado permitirá fomentar la confianza que en muchas 

ocasiones ha perdido el ciudadano en su gobierno local, proceso en el cual la UACM jugará 

un papel clave.  

 

4.1. Orientación de la UACM. 

Por tratarse de áreas en su mayoría de nueva creación en los municipios, una fuente 

importante para la detección de las necesidades de aprendizaje lo constituye la propia 

ƻǊƛŜƴǘŀŎƛƽƴ ƻ ŎƻƴŎŜǇŎƛƽƴ ǉǳŜ ǎŜ ƭŜ ǉǳƛŜǊŀ ƛƳǇǊƛƳƛǊ ŀ  ƭŀǎ ¦!/aΩǎΦ   

Para las UACM proponemos un enfoque de calidad en el servicio, centrada en la 

satisfacción del usuario, y que tenga la posibilidad de atender tanto asuntos locales como 

trámites y servicios derivados de los programas federales y estatales de desarrollo social.  

De ahí se derivan las necesidades de capacitación para los servidores públicos que 

colaboren o se integren en las UACM.  

En congruencia con esta orientación,  se estableció para ellas la siguiente Misión y Visión: 
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Son varios los beneficios que conlleva el hecho de crear una Unidad de Atención 

Ciudadana a nivel municipal pero para que estos beneficios se logran y se traduzcan en 

resultados tangibles en la comunidad así como en una satisfacción real de los ciudadanos 

acerca del servicio prestado o trámite realizado, es necesario contar con servidores 

públicos realmente capaces en el ejercicio de sus funciones.  

Para estar en sintonía con la orientación que se le quiere imprimir a las UACm´s  el 

Programa de capacitación  deberá incluir entre otros temas:  

ÁÁ  El diseño y cumplimiento de los estándares de servicio y el enfoque en general 

hacia la calidad  

ÁÁ  El conocimiento de los trámites y servicios que se atienden en la UACM, tanto a 

nivel municipal como también relacionados con los programas federales y 

estatales de desarrollo social.   

ÁÁ  Considerar a la contraloría social no sólo como vigilante de la transparencia en el 

manejo de los programas sociales, sino además como un actor importante en la 

detección de aéreas de mejora de los servicios y programas institucionales.     

ÁÁ  El papel de la UACM como promotora de cambio, hacia una nueva gestión 

municipal más de cara a la población a la que sirve. 
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Atendiendo a la diversidad de los municipios en el país, será importante considerar, si 

fuera el caso, la necesidad de atender a las poblaciones indígenas en su respectivo idioma, 

situación que seguramente plantea otro reto más para los servidores públicos de la 

UACM: el conocimiento de y acercamiento a los usos y costumbres locales así como el 

buscar la mejor solución posible a necesidades específicas de esta población.   

 

4.2. Principales funciones de la UACM. 

Además de atender las peticiones de atención de trámites y servicios directos de parte de 

los ciudadanos, será importante que la UACM juegue un papel más activo para fomentar 

también la contraloría social, de tal manera que este tipo de participación ciudadana 

ayude a una rendición de cuentas vertical y transversal.  

La situación entre los municipios del país es muy diversa.  Así, hay municipios que ante la 

necesidad de atender los trámites y servicios solicitados por el ciudadano optan por una 

actitud completamente pasiva, en lo cual éste debe tomar toda la iniciativa para acercarse 

a su gobierno.  También, en algunos casos, se observa la implantación de mecanismos más 

amigables de mayor accesibilidad.  Sin embargo, en general, hace falta una actitud mucho 

más proactiva, de acercamiento concreto, con acciones claras, de los gobiernos 

municipales hacia sus ciudadanos, completada por un incremento sustancial en la 

participación ciudadana.   

La generación de sistemas de atención al público demandan el establecimiento de  

políticas en torno a la simplificación de los procedimientos, modernización de los métodos 

de gestión de la demanda y la adecuación de las estructuras administrativas, lo cual 

permitirá brindar una atención adecuada y oportuna como respuesta a las necesidades y 

particularidades de la población. 

De esta manera, las UACM, además de establecer un plan de trabajo con el fin de lograr 

este mayor acercamiento a la ciudadanía, las responsabilidades funcionales que se 

propone se tomaron del mapa funcional que se elaboró para el diseño de la estructura 

tipo propuesta: 
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4.3. La estructura propuesta 

Además de la información presentada anteriormente, el programa de capacitación, tendrá 

que mantener en todo momento congruencia con la estructura propuesta para la Unidad 

de Atención Ciudadana, misma que fue presentada en el Primer Informe de este proyecto 

y se retoma a continuación como referencia e insumo de necesidades para el programa  

de capacitación.  
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Así, una estrategia de capacitación siempre se encaminará hacia el logro de una meta.  En 

el caso de las Unidades de Atención Ciudadana Municipales la situación meta a lograr 

consiste en que a través de la operación del programa de  capacitación, la unidad logre 

mantener, mejorar o en su caso recuperar la confianza de los ciudadanos contribuyendo 

de manera sustantiva a los mejores resultados del municipio de cara a la ciudadanía a la 

que le da servicio.   

 

5. El Programa de Capacitación 

5.1. Enfoque de Competencias. 

Una persona se considera competente cuando cumple con los requerimientos de 

desempeño que requiere para desarrollar una función productiva determinada, 

independientemente de la forma en que haya adquirido la habilidad y el conocimiento.  

En este sentido, el enfoque de la capacitación hacia el desarrollo de competencias, nos 

permite rescatar la experiencia del servidor público, sea en el sector privado, público o 

como trabajador independiente y con el cual, en el caso que nos toca, llega y se 

desempeña en el área de la Unidad de Atención Ciudadana Municipal.   

En esta línea, la capacidad productiva de una persona se define y mide en términos de 

desempeño en un determinado contexto laboral, y refleja los conocimientos,  habilidades 

y actitudes necesarias para la realización de un trabajo efectivo y de calidad.  Con esto, 

mencionamos ya los tres componentes básicos de una competencia laboral, encaminados 

hacia el saber (conocimientos), saber hacer (habilidades) y saber ser (actitudes).   

 

 

 

El enfoque de la capacitación orientada hacia el desarrollo de competencias surge de la 

necesidad de contar con servidores públicos capaces de responder de manera ágil y 

efectiva a la dinámica de los procesos sociales y económicos en los que se insertan las 

acciones de gobierno para resolver los problemas y atender las necesidades de la 

población a la que sirven.   

Se requiere de organizaciones públicas horizontales, flexibles con procesos y relaciones de 

trabajo en los que destaquen la versatilidad y enriquecimiento de las tareas, la 

SABER  

(CONOCIMIENTOS) 

SABER HACER 

(HABILIDADES) 

SABER SER 

(ACTITUDES) 
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multihabilidad, el trabajo en equipo, la participación en la toma de decisiones y la rotación 

de actividades. 

Estas formas de organización del trabajo requieren de servidores públicos calificados, con 

cualidades que incluyan, la capacidad de adaptabilidad a los cambios, el conocimiento 

completo de los procesos en los que participan, que les permitan cumplir sus tareas con 

eficiencia tomar decisiones acertadas en su ámbito de trabajo, generar soluciones y sobre 

todo, una gran creatividad para innovar permanentemente su quehacer. 

Claramente, este enfoque es aplicable a la capacitación para los servidores públicos de las 

UACM, entre otras razones porque: 

Á Contamos con un número diverso de asuntos a atender, desde trámites, servicios, 

quejas etc. de todos los aspectos relacionados con la gestión de los servicios 

municipales hasta la gestión de trámites para  de los programas sociales. 

 

Á El servidor público definitivamente debe contar con multihabilidades, las funciones 

a realizar son varias y variadas y por lo tanto, juega un papel importante hacia la 

mejora continua de los procesos relacionados con la atención a la ciudadanía en el 

municipio.  

 

La competencia se orienta hacia el saber hacer de la persona. Por lo tanto, se debe 

determinar que la persona, al final de un proceso de capacitación, será capaz de hacer 

άŀƭƎƻέΦ  9ǎŜ άŀƭƎƻέ ǎƛŜƳǇǊŜ ŘŜōŜǊł ŜǎǘŀǊ ŘƛǊŜŎǘŀƳŜƴǘŜ ǊŜƭŀŎƛƻƴŀŘƻ con el ejercicio de sus 

funciones y se expresa directamente en la descripción de la competencia. 

Siguiendo este enfoque de competencia, es importante describir brevemente cada uno de 

los componentes que conforman la competencia, ya que esto determinará en buena 

medida la manera en que se deberá desarrollar la estrategia de capacitación propuesta.   

Una competencia cuenta con tres componentes integrados y el conjunto de éstos se 

refleja en la conducta de la persona ante una situación dada  

Primero. La competencia siempre implica ciertos conocimientos, mismos que se refieren 

al sistema de pensamiento relacionado con el dominio de información.   

Segundo. Este componente consiste en las habilidades necesarias para que la persona sea 

ŎŀǇŀȊ ŘŜ άƘŀŎŜǊ ŀƭƎƻέΦ  9ǎǘŀs habilidades se relacionan con la aplicación de 

procedimientos, de una secuencia de acciones, el uso de reglas, técnicas, métodos, 
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destrezas y estrategias.  Por lo general, las habilidades se observan como una secuencia 

organizada hasta la respuesta estratégica para solucionar problemas.   

Tercero. Finalmente, la competencia tiene un componente actitudinal, que se refiere a 

una predisposición que conduce a la persona a actuar de cierta manera y se observa a 

través de la conducta de la persona.   

En este sentido, la estrategia de capacitación para los servidores públicos que laboren en 

las unidades de atención tendrá que orientarse a desarrollar en ellos las competencias 

básicas para el desarrollo efectivo de las funciones de sus puestos.   

 

5.2. Esquema general del Programa de Capacitación. 

Nuestra propuesta consiste en una estrategia de capacitación, con enfoque de 

competencias, diseñada en tres etapas.  Al ingresar el servidor público a su puesto en la 

Unidad de Atención Ciudadana, requiere necesariamente una capacitación referida a la 

inducción básica del área, misma que se debe proporcionar lo más pronto posible después 

del ingreso del servidor público.   

Posteriormente, será importante orientar las acciones de capacitación a las necesidades 

detectadas con miras al ejercicio óptimo de las funciones de su puesto, de tal manera que 

en el menor tiempo posible, el servidor público pueda incrementar sus competencias 

ŘƛǊŜŎǘŀƳŜƴǘŜ ǊŜƭŀŎƛƻƴŀŘŀǎ ŀƭ άǎŀōŜǊέ ȅ άǎŀōŜǊ ƘŀŎŜǊέ Ŝƴ ǎǳǎ ŦǳƴŎƛƻƴŜǎΦ   

Como un tercer momento en la capacitación de los servidores públicos que brindan 

atención a la ciudadanía, se tendrá que considerar una etapa enfocada a la ampliación de 

las competencias existentes, con el fin de generar realmente una expertis importante en 

las funciones relacionadas con el tema de Atención Ciudadana.   

 

Gráficamente se representa la estrategia de la siguiente manera:  
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Para los fines de este proyecto, se consideró el desarrollo de las primeras dos etapas de la 

estrategia.  Se propone en un momento dado, la implantación de la tercera etapa, 

denominada de desarrollo, con los servidores públicos que cuenten con una antigüedad 

mayor a 3 años en la UACM, es decir que hayan permanecido después de los cambios 

políticos.  De cualquier manera, habrá que implantar por lo pronto las primeras dos etapas 

y sus respectivos procesos de evaluación y seguimiento, y en un lapso de dos años más, 

decidir sobre la conveniencia de implantar la tercera etapa, con base en los resultados 

obtenidos.   
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5.3. Competencias Identificadas.  

Son cuatro tipos de competencias las que en general deben ser desarrolladas para un 

desempeño eficiente y eficaz de la UACM y que están directamente relacionadas con lo 

que un servidor público debe saber y saber hacer para desarrollar su trabajo y ejercer sus 

funciones:  

Visión del Gobierno Municipal. Son los conocimientos, que deben tener sobre el 

funcionamiento del gobierno municipal, sus principales programas  y los valores éticos 

que deben practicar los servidores públicos de la UACM  en el desempeño de sus 

actividades. 

Visión de las UACM. Son los conocimientos sobre el concepto de las Unidades de 

Atención Ciudadana, su misión, su filosofía de trabajo y el papel que tienen de apoyo al 

fortalecimiento de la legitimidad de las acciones del gobierno municipal, a través de  

coadyuvar al adecuado cumplimiento de las metas y objetivos del gobierno municipal, con 

un enfoque de calidad orientada a la satisfacción del usuario, una correcta aplicación de 

los programas institucionales, una transparente y efectiva aplicación de la normatividad 

de los trámites y servicios que presta el municipio. 

Directivas: habilidades y actitudes que deben tener los servidores públicos para dirigir, 

coordinar y desarrollar su gestión de acuerdo al nivel de puesto o responsabilidad que 

desempeñan.  

Técnicas transversales. Que son los conocimientos y habilidades que deben desarrollar 

todos los servidores públicos, independientemente del puesto o responsabilidad laboral 

que desempeñen y que son necesarias para el desarrollo de los procesos orientados al 

cumplimiento de la misión, objetivos y resultados de la UACM. 

A continuación se presentan por cada tipo de competencia una propuesta de las 

principales competencias que la integran y que pudieran considerarse para el desarrollo 

de las acciones de capacitación correspondientes. 

Sin embargo, es necesario aclarar que, si se decide avanzar hacia un sistema de 

competencia laboral para las UACM, en el cual no solo se considere la capacitación de los 

servidores públicos sino también su certificación,  será importante llevar a cabo un 

método más exhaustivo para la descripción de cada una de estas competencias. La solidez 

del sistema a implantar  se sustentará por la fuerza metodológica con la cual fue descrita 

la competencia.   
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Para el alcance del presente proyecto  la identificación de las competencias que se 

proponen, son un buen punto de partida para iniciar el proceso de profesionalización de 

las UACM. 

La siguiente tabla muestra los tipos de competencias con las competencias que la 

integran:  

Tipo de competencia Competencias que la integran 

Visión del Gobierno 
Municipal. 

Introducción a la Administración Pública Municipal 

Ética Pública 

Visión de las UACM Concepto y Filosofía de las UACM 

Directivas 
Orientación a Resultados 

Negociación 

Técnicas Transversales 

Servicio de Atención para el acceso a programas sociales y 
trámites y servicios municipales   

Evaluación de Programas y Servicios 

Calidad en el Servicio 

 

5.4. Descripción de competencias. 

En este apartado se describen cada una de las competencias identificadas, los aspectos 

que se utilizaron para la descripción de las competencias son: el titulo de la competencia, 

su definición, el objetivo, el nivel de dominio, el objetivo específico, los conocimientos 

generales, las habilidades y actitudes, y el nivel taxonómico.   
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TITULO:

DEFINICION :

OBJETIVO

NIVEL DE DOMINO OBJETIVO ESPECÍFICO CONOCIMIENTOS GENERALES HABILIDADES Y ACTITUDES NIVEL TAXONÓMICO

Identificar los conceptos sobre el Estado, Formas de 

Estado y Formas de Gobierno

Comprensión

Identificar las características del Federalismo Mexicano 

Comprensión

Reconocer el Origen , evolución y desarrollo del 

municipio en México.

Comprensión

Interpretar la Estructura, facultades y funcionamiento de 

los órganos y autoridades que integran la Administración 

Pública Municipal.

Comprensión

Interpretar el Plan de desarrollo municipal
Comprensión

Identificar los recursos y bienes patrimoniales del 

ayuntamiento

Comprensión

Emplear la participación social en el Municipio Aplicación

Emplear Programa de Contraloría Social Aplicación

Emplear el Programa de Municipios por la transparencia Aplicación

Emplear el Programa de mejoramiento e la gestión 

pública
Aplicación

Interpretar el Regimen Jurídico del Municipio en México
Comprensión

Interpretar Ley  Orgánica Municipal Comprensión

Interpretar Normatividad y Reglamentación Municipal
Comprensión

Ley de transparencia y acceso a la Información Pública
Comprensión

Interpretar la Normatividad sobre Suspención, 

desaparición y revocación del Ayuntamiento

Comprensión

El servidor público será capaz de 

entender el funcionamiento del 

gobierno municipal, su forma de 

organización , la normatividad que lo 

rije y sus principales planes y progrmas.

Normatividad Municipal

Visión del Gobierno Municipal

Introducción a la Administración Pública Municipal 

Conocimientos sobre los conceptos fundamentales del federalismo, la naturaleza jurídica, forma de organización y objeto de la administración pública municipal.

El servidor público será capaz de comprender  el funcionamiento de la administración pública local para ubicar con mayores elementos sus funciones y responsabilidades. 

Formas de Estado y Formas de Gobierno 

Nueva gestión Municipal, sus planes y programas 

La organización de la administración pública 

municipal

U
N

IC
O
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TITULO:

DEFINICION :

OBJETIVO

NIVEL DE DOMINO OBJETIVO ESPECÍFICO CONOCIMIENTOS GENERALES HABILIDADES Y ACTITUDES NIVEL TAXONÓMICO

Identificar las dimensiones de la acción humana Comprensión

Identificar la estructura de la decisión ética Comprensión

Reconocer los valores de la convivencia social Comprensión

Comprender la importancia de la vida en sociedad Comprensión

Practicar la convivencia democrática Aplicación

Emplear la profesionalización de los servidores públicos Aplicación

Emplear los valores del servicio público
Aplicación

Practicar la transparencia y rendición de cuentas 
Aplicación

U
N

IC
O

Ética Pública

Visión del Gobierno Municipal

Conocimientos que le permitan la construcción de competencias éticas que conlleven a ser mejores personas, buenos ciudadanos y servidores públicos profesionales .

El servidor público será capaz de comprender los valores y condiciones bajo las cuales se produce su práctica profesional

El servidor público será capaz de 

comprender los valores y condiciones 

bajo las cuales se produce su práctica 

profesional

Ética y Servicio Público

Ética, Sociedad y Estado

Eticidad y Complejidad de lo Ético
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TITULO:

DEFINICION :

OBJETIVO

NIVEL DE DOMINO OBJETIVO ESPECÍFICO CONOCIMIENTOS GENERALES HABILIDADES Y ACTITUDES NIVEL TAXONÓMICO

Identificar el Concepto y Filosofía de trabajo Comprensión

Identificar la contribución de la UACM a la mejora de la gestión Municipal Comprensión

Identificar  sistemas de atención a clientes. Comprensión 

Identificar metodos y herramientas para mejorar el servicio Comprensión

identificar las necesidades de cambio para asumir un compromiso con la calidad 

en el servcio

Comprensión 

Contraer un compromiso con la mejora de los servicios y trámites municipalesAplicación 

Ú
N

IC
O

El servidor público será capaz de 

coadyuvar al adecuado cumplimiento de 

las metas y objetivos del gobierno 

municipal, con un enfoque de calidad 

orientada a la satisfacción del usuario, 

una correcta aplicación de los programas 

institucionales, una transparente y 

efectiva aplicación de la normatividad de 

los trámites y servicios que presta el 

municipio.

Concepto de las UACM

Visión de las UACM

Concepto y filosofía de las UACM

Conocimientos sobre el concepto de las Unidades de Atención Ciudadana, su misión, su filosofía de trabajo y el papel que tienen de apoyo al fortalecimiento de la legitimidad de las acciones del 

gobierno municipal.

El servidor público será capaz de coadyuvar al adecuado cumplimiento de las metas y objetivos del gobierno municipal, con un enfoque de calidad orientada a la satisfacción del usuario, una correcta 

aplicación de los programas institucionales, una transparente y efectiva aplicación de la normatividad de los trámites y servicios que presta el municipio.
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TITULO:

DEFINICION :

OBJETIVO

NIVEL DE DOMINO OBJETIVO ESPECÍFICO CONOCIMIENTOS GENERALES HABILIDADES Y ACTITUDES NIVEL TAXONÓMICO

Ser productivo: ¿qué es orientación a resultados? Conocimiento

Identificar motivos para mejorar en el trabajo Comprensión

Analizar sus resultados y comportamientos Análisis

Fomentar su propia iniciativa de mejora Evaluación

Valorar esfuerzos para establecer prioridades y garantizar que las metas se 

alcancen.

Evaluación

Implementar mecanismos para que las reuniones de trabajo sean más 

eficientes. 

Aplicación

Establecer pocos objetivos, importantes y alcanzables Aplicación

Planear actividades con atención y servicio a la ciudadanía. Aplicación

Revisar a lo largo de la implantación Evaluación

Retroalimentar y reorientar el proceso de implantación Evaluación

Uso eficiente de tiempo y recursos Usar los recursos, incluyendo el tiempo, hacia el logro de objetivos. Aplicación

Identificar con precisión el o los problemas implicados en situaciones laborales. Comprensión

Decidir qué estilo y método usar para tomar decisiones en situaciones

concretas.

Evaluación

Aplicar diferentes formas de evaluación para la toma de decisiones y sus 

resultados, en situaciones concretas.

Evaluación

Identificar diferentes técnicas para fomentar la creatividad Conocimiento

Aplicar técnicas de creatividad para generar soluciones a problemas que se 

presenten en situaciones laborales cotidianas. 

Aplicación

Directivas

Orientación a Resultados

El alcance de los objetivos planeados usando de manera racional todos los recursos disponibles, tomando acciones decisivas y con una actitud de perseverancia, determinación y tenacidad. 

El servidor público será capaz de utilizar de la mejor manera posible los recursos, incluyendo el tiempo, con el fin de alcanzar los resultados requeridos en el ejercicio de sus funciones.

Ú

N

I

C

O

El servidor público será capaz de utilizar 

de la mejor manera posible los recursos, 

incluyendo el tiempo, con el fin de 

alcanzar los resultados requeridos en el 

ejercicio de sus funciones.

Eficiencia y eficacia al ejercer sus funciones

Administración por objetivos

Toma de decisiones y solución de problemas

Creatividad 
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TITULO:

DEFINICION :

OBJETIVO

NIVEL DE DOMINO OBJETIVO ESPECÍFICO CONOCIMIENTOS GENERALES HABILIDADES Y ACTITUDES NIVEL TAXONÓMICO

Negociación: conceptos básicos Conocimiento

Aplicar, en condiciones reales, las bases de una negociación efectiva.
Aplicación

Conciliar las propuestasde cada una de las partes en conflicto y diseñar

alternativas que permitan un beneficio común. Evaluación

Identificar, para la realizaciónde una negociación,puntos en común en los

argumentos planteados. Síntesis

Construiracuerdospor medio del diseñode estrategias,tácticasy alternativas

de negociación. Aplicación

Identificar los elementos del proceso de comunicación interpersonal. 
Conocimiento

Comportarsede manera asertiva para poder enfrentar posibles rechazosy

desacuerdos que puedan afectar las metas de la negociación. Aplicación

Proponer,con base en el impacto municipal, un procesode negociaciónde

resolución de conflictos en entornos adversos. Síntesis

Resolverconflictosactuandode manerapreventivay teniendoen consideración

los intereses y emociones de la contraparte Evaluación

Emociones en la negociación
Manejar susemocionesen la aplicaciónde estrategiasde negociacióny bajo

situaciones críticas de conflictos. Aplicación

Manejo de conflictos

El servidor público será capaz de 

implantar en su ámbito de trabajo las 

tácticas y estrategias pertinentes para 

realizar negociaciones efectivas y, en 

caso necesario, atender los conflictos 

que se le presentan en el ejercicio de sus 

funciones. 

Tipos y modelos de la negociaciónÚ

N

I

C

O

Negociación efectiva

 Comunicación y negociación asertiva

Directivas

Negociación

Proceso en el que dos partes, con intereses comunes, por un lado, y en conflicto, por otro, se reúnen para proponer y discutir alternativas con el fin de llegar a un acuerdo o un resultado mutuamente 

aceptable sobre un asunto o asuntos de preocupación mutua.  

El servidor público será capaz de implantar en su ámbito de trabajo las tácticas y estrategias pertinentes para realizar negociaciones efectivas y, en caso necesario, atender los conflictos que se le 

presentan en el ejercicio de sus funciones. 
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TITULO:

DEFINICION :

OBJETIVO

NIVEL DE DOMINO OBJETIVO ESPECÍFICO CONOCIMIENTOS GENERALES HABILIDADES Y ACTITUDES NIVEL TAXONÓMICO

Identificar los programas sociales que operan en el municipio 
Comprensión

Identificar los trámites y servicios que proporciona el municipio compresnsión 

Identificar los procedimientos, requisitos y  formatos para acceder a los 

servicios que presta el municipio
Aplicación

Identificar los procedimientos, requisitos y  formatos para acceder a los 

programas sociales que operan en el municipio
Aplicación

Normas de operación de los programas sociales que se desarrollan en el 

municipio
Aplicación

Normas y funcionamiento del programa de  Contraloría Social Aplicación

Manuales de Procedimientos de las áreas de servicios y trámites del MunicipioAplicación

Manual de trámites y servicios del municipio Aplicación

Satisfacción del usuario
identificación de los principales metodos y técnicas para medir la satisfacción 

del usuario

Paquetería de computo Habilidades básicas de computo Síntesis

A
V

A
N

Z
A

D
O

El servicor público será capaz de 

identificar los programas sociales, 

trámites y servicios que operan en el 

municipio.

Reconocer los Programas Sociales, servicios y 

trámites que operan en el municipio

IN
T

E
R

M
E

D
IO

El servidor público será capaz de aplicar 

la normatividad relacionada con los 

programas sociales, trámites y servicios 

municipales. 

Marco Normativo

Técnicas Transversales

Servicio de Atención para el acceso a programas sociales y trámites y servicios municipales 

Proceso mediante el cual se asesora, orienta y se apoya a los ciudadanos para acceder a los beneficios de los programas sociales y a los servicios y trámites municipales. 

El servidor público será capaz de utilizar técnicas y herramientas que permitan asesorar, orientar y facilitar con calidad y eficiencia el accesos a  los trámites y servicios que proporciona el municipio, 

así como  a los programas sociales que operan en el mismo
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NIVEL DE DOMINO OBJETIVO ESPECÍFICO CONOCIMIENTOS GENERALES HABILIDADES Y ACTITUDES NIVEL TAXONÓMICO

Utilizar el proceso de atención ciudadana. Aplicación

Usar el lenguaje ciudadano. Aplicación

Practicar la atención de quejas y denuncias. Aplicación

Identificar el concepto de gestión ciudadana. Comprensión

Investigar quejas y denuncias. Análisis

Integrar el expediente de la queja. Síntesis

Practicar la transparencia y acceso a la información pública. Aplicación

Practicar la rendición de cuentas a la ciudadanía. Aplicación

Interpretar la Ley de Transparencia y Acceso a la Información Pública Local o 

Estatal. Comprensión

Implementar el Programa  de Municipios por la Transparencia Aplicación

B
Á

S
IC

O

El servidor público será capaz aplicar un 

enfoque de calidad en la atención a los 

usuarios de los servicios, trámites y 

programas sociales que operan en el 

municipio 

Atención Ciudadana

Transparencia y rendición de cuentas

 

 

 

 



 Programa de Capacitación para las Unidades de Atención Ciudadana en los gobiernos  municipales 

 

 
 

 
 

23 

 



 Programa de Capacitación para las Unidades de Atención Ciudadana en los gobiernos  municipales 

 

 
 

 
 

24 

TITULO:

DEFINICION :

OBJETIVO

NIVEL DE DOMINO OBJETIVO ESPECÍFICO CONOCIMIENTOS GENERALES HABILIDADES Y ACTITUDES NIVEL TAXONÓMICO

Determinar el sistema y plan a implantar para evaluar los programas sociales y 

los trámites y servicios que proporciona el municipio.
Aplicación

Definir las estrategias e instrumentos de evaluación para los programas sociales, 

los trámites y servicios que proporciona el municipio.
Síntesis

Identificar las herramientas  para el manejo de las bases de datos para el 

registro de los resultados obtenidos en la aplicación de los instrumentos de 

evaluación y elaborar los reportes necesarios.

Comprención

Definir las acciones de mejora a los programas sociales, trámites y servicios 

municipales 
Síntesis

Identificar para el contexto de las UACM  los métodos e instrumetos de 

evaluación aplicables.
Comprensión

identificar los diferentes metodos para la formulación de indicadoresy 

estándares de calidad. 
Comprensión

Elaborar de manera tecnicamente correcta los instrumentos para evaluar los 

programas sociales, los trámites y servicios que proporciona el municipio.
Aplicación

Integrar la base de datos  correspondiente para el registro de los resultados 

obtenidos en la aplicación de los instrumentos de evaluación y elaborar los 

reportes necesarios.

Síntesis

Identificar los conceptos fundamentales de la evaluación y sus instrumentosComprensión

Reconocer la diferencia entre evaluar y medir Comprensión

Identificar el concepto de indicador Comprensión

Aplicar instrumentos de evaluación de la atención al usuario Aplicación

B
Á

S
IC

O

El servidor público será capaz de 

identificar y aplicar los instrumentos de 

evaluación para la evaluación de los 

programas sociales , así como de los 

trámites y servicios que otorga el 

municipio

Conceptos Básicos

A
V

A
N

Z
A

D
O

El servidor público será capaz de 

implementar las estrategias necesarias 

para evaluar, retroalimentar e implantar 

procesos de mejora a los programas 

trámites y servicios a los programas, 

tramites y servicios que se ofrecen en la 

UACM a la ciudadanía.

Evaluación de la Gestión

IN
T

E
R

M
E

D
IO

El servidor público será capaz de 

diseñar  los sistemas e instrumentos 

de evaluación aplicables a la UACM

Conceptos fundamentales de evaluación y 

monitoreo de programas, trámites y servicios 

Técnicas Transversales

Evaluación de Programas y Servicios

Proceso mediante el cual se se ejerce un juicio de valor, basado en datos desprendidos de la realidad, sobre los programas, trámites y servicios que se atienden en la UACM

El servidor Público será capaz de implementar las estrategias necesarias para evaluar, retroalimentar e implantar procesos de mejora a los programas, trámites y servicios que se ofrecen en la UACM.
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TITULO:

DEFINICION :

OBJETIVO

NIVEL DE DOMINO OBJETIVO ESPECÍFICO CONOCIMIENTOS GENERALES HABILIDADES Y ACTITUDES NIVEL TAXONÓMICO

¿Qué es calidad? Conocimiento

Evolución de la calidad Identificar las principales tendencias acerca del enfoque de callidad, en el 

mundo y en México

Conocimiento

 Fundamentos de la Calidad Aplicarlosfundamentosde la calidaden el ejerciciode sustareasconcretas,día

a día

Aplicación

Diseñarun sistemabásicode calidad con el fin de mejorar la gestión en la

UACM. 

Evaluación

Elaborar y aplicar el manual de calidad en la gestión de la UACM.  Aplicación

Dar seguimiento a la implantación de procedimientos de calidad en su Unidad. Evaluación

 Los expertos de la calidad Identificar los principales maestros que han trabajado desde el enfoque de 

calidad

Conocimiento

  Calidad de vida en el trabajo Aplicar las técnicas para mejorar su propia calidad de vida en el trabajo así 

como la de otros servidores públicos. 

Aplicación

Técnicas Transversales

Calidad en el Servicio

Proceso de mejoramiento continuo, en donde todas las áreas de la institución participan activamente en el desarrollo de productos y servicios, que satisfagan las necesidades del ciudadano, logrando 

con ello mayor productividad.permitan la mejora continua de la gestión pública.

El servidor público será capaz de utilizar el enfoque de calidad y las herramientas derivadas de ello para mejorar su propio desempeño en la Unidad de Atención Ciudadana.

El servidor público será capaz de utilizar 

el enfoque de calidad y las herramientas 

derivadas de ello para mejorar su propio 

desempeño en la Unidad de Atención 

Ciudadana.  

Ú

N

I

C

O

Sistemas de Gestión de la Calidad 




