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|.- Datos Generales

Cédigo Titulo

EC0696 Atencién a solicitudes para la coordinacion de la operacién de las Unidades
Administrativas de Correos de México

Propdsito del Estandar de Competencia

Servir como referente para la evaluacion y certificacion de las personas que brindan Atencién a
solicitudes para la coordinacion de la operacion de la Unidades Administrativas de Correos de
México.

Asimismo, puede ser referente para el desarrollo de programas de capacitacion y de formacion
basados en Estandares de Competencia (EC).

El presente EC se refiere Unicamente a funciones para cuya realizacibn no se requiere por
disposicion legal, la posesion de un titulo profesional. Por lo que para certificarse en este EC no
debera ser requisito el poseer dicho documento académico.

Descripcién general del Estdndar de Competencia

El presente EC describe los desempefios de una persona que da atencion a solicitudes sobre la
operacion de las unidades administrativas con base en los Procesos de Recibir, Clasificar,
Transportar y Entregar, asi como el cumplimiento de la Normatividad a partir de brindar soluciones
a solicitudes administrativas, informéticas y operativas, proporcionar alternativas a las solicitudes
administrativas, informaticas y operativas recibidas; e integrar soporte documental, finiquita el
proceso de atencion a solicitudes administrativas, informaticas y operativas

El presente EC se fundamenta en criterios rectores de legalidad, competitividad, libre acceso,
respeto, trabajo digno y responsabilidad social.

Nivel en el Sistema Nacional de Competencias: Dos

Desempefia actividades programadas que, en su mayoria, son rutinarias y predecibles. Depende de
las instrucciones de un superior. Se coordina con comparferos de trabajo del mismo nivel
jerarquico.

Comité de Gestion por Competencias que lo desarrollé
Del Servicio Postal Mexicano

Fecha de aprobacion por el Comité Fecha de publicacién en el Diario Oficial
Técnico del CONOCER: de la Federacion:
8 de julio de 2016 10 de agosto de 2016
Periodo sugerido de revision
/actualizacion del EC:
3 afos

Ocupaciones relacionadas con este EC de acuerdo con el Sistema Nacional de Clasificacion
de Ocupaciones (SINCO)

Grupo unitario
9899 Otros trabajadores en actividades elementales y de apoyo, no clasificados anteriormente
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Ocupaciones asociadas

Otros trabajadores en actividades elementales y de apoyo, no clasificados anteriormente
Clasificacion segun el Sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte (SCIAN)
Sector:

48-49 Transporte, correos y almacenamientos

Subsector:

491 Servicios Postales

Rama:

4911 Servicios Postales

Subrama:

49111 Servicios Postales

Clase:

491110 Servicios Postales

El presente EC, una vez publicado en el Diario Oficial de la Federacion, se integrara en el Registro
Nacional de Estandares de Competencia que opera el CONOCER a fin de facilitar su uso y consulta
gratuita.

Organizaciones participantes en el desarrollo del Estdndar de Competencia

Servicio Postal Mexicano (SEPOMEX
Instituto Latinoamericano de la Comunicacion Educativa (ILCE)

Aspectos relevantes de la evaluacion

Detalles de la practica: - Para demostrar la competencia en este EC, se recomienda
gue se lleve a cabo en el lugar de trabajo y en gabinete o en
situacion de simulacion, durante su jornada laboral,
observando el desempefio durante la atencion a las
solicitudes; sin embargo puede realizarse de manera
simulada, en un &rea experimental, con la infraestructura para
llevar a cabo todos los criterios de evaluacion referidos en el
EC.

Apoyos/Requerimientos: - Para realizar la evaluacién es necesario contar con solicitudes
informativas u operativa o administrativa, asi como la
documentacion soporte correspondiente a la solicitud
requerida, sellos y formatos, correspondientes, equipo de
computo, acceso a los enlaces de consulta, intranet.

Duracién estimada de la evaluacién
2 horas en gabinete y 2 horas con en campo, totalizando 4 horas
Referencias de Informacion

Ley del Servicio Postal Mexicano
Circulares vigentes de Correos de México
Ley de Vias Generales de Comunicacion
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Reglamento para la Operacion de Correos de México, vigente.
Manual de Procesos Operativos Clasificar, Entregar, Recibir y Transportar vigentes.
Instructivo para la Supervision Operativa
Ley de Vias Generales de Comunicacion
Manual de Prestacion de Servicios en Ventanilla
Manual de Expedicion de Cartillas de Identidad Postal
Manual para la Deteccion de Producto No Conforme
Manual para la Recepciéon de Mensajeria y Paqueteria
Estructura Organica de la Institucion
Procedimientos administrativos de la Institucion, de Servicios y convenios Externos
Sistemas de control y de captura
0 Sistema para captura de incidencias de persona (retardos asistencia, incapacidades,
altas y bajas
0 Sistema de captura para pago de bono de productividad de empleados por unidad
administrativa
Sistema para la entrega de cuenta comprobada y gastos de operacion
Formatos electronicos para entrega de informes mensuales
Sistema TRACK&TRACE
Sistema LOP CORREOQOS
o0 SIO TPV, SIO Administrador, SIO TRACK&TRACE

O O O O
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.- Perfil del Estdndar de Competencia

Estdndar de Competencia

Elemento 1 de 2

Atencibn a  solicitudes para la
coordinacion de la operacion de las
Unidades Administrativas de Correos de
México

Brindar soluciones a solicitudes
administrativas, informaticas y operativas

Elemento 2 de 2

Integrar soporte documental
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lll.- Elementos que conforman el Estdndar de Competencia

Referencia Cddigo Titulo
1lde?2 E2205 Brindar soluciones a solicitudes administrativas, informaticas y
operativas

CRITERIOS DE EVALUACION
La persona es competente cuando demuestra los siguientes:
DESEMPERNOS

1. Proporciona alternativas a las solicitudes administrativas, informaticas y operativas recibidas:
- Verificando que la informacién en la solicitud, describa el servicio a realizar,
Iniciando el proceso de atencion a solicitudes, respetando prioridad establecida por el jefe

inmediato,
Elaborando una propuesta que dé atencion a la solicitud recibida,

Elaborando un oficio para enviar al jefe inmediato la propuesta elaborada para la rectificacion e

implementacién de las acciones de atencion, y

Solicitando al jefe inmediato firma de aprobacion para iniciar las acciones de atencion.

La persona es competente cuando obtiene los siguientes:
PRODUCTO

1. El Registro de solicitudes elaboradas:
Contiene Fecha de recepcion,
Indica la descripcién del servicio a realizar, e
Indica la Oficina que requiere el servicio.

2. El Oficio de respuesta institucional / comunicado elaborado:
Se encuentra en hoja membretada,
Indica la Clave de la Unidad Administrativa,
Indica el Afio de elaboracion |,
Muestra el Nimero de oficio,
Contiene la Solucién propuesta para atender la solicitud,
Contiene la firma de quien lo elabora,
Contiene la firma de autorizacion, y
Contiene Sello correspondiente.

La persona es competente cuando posee los siguientes:

CONOCIMIENTOS
1. Ley del Servicio Postal Mexicano
2. Reglamento para la Operacion de Correos de
México
3. Manual de Procedimientos Operativos del Proceso
de Recibir la correspondencia y envios
4. Manual de Procedimientos Operativos del Proceso
de Entregar la correspondencia y envios

5. Manual de Procedimientos Operativos del Proceso
de Transportar la correspondencia y envios

NIVEL
Conocimiento
Conocimiento

Conocimiento

Conocimiento

Conocimiento
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6. Manual de Procedimientos Operativos del Proceso Conocimiento
de Clasificar la correspondencia y envios

7. Convenio de Productividad de Correos de México Conocimiento
8. Manual de procedimientos para la atencion a

reclamaciones de correspondencia registrada y Conocimiento
Mexpost

La persona es competente cuando demuestra las siguientes
ACTITUDES/HABITOS/VALORES

1. Amabilidad: La manera en que solicita informacion y la colaboracion de
personal o areas para realizar la propuesta que dé atencion a la
solicitud.

2. Orden: La manera en que atiende las eventualidades dependiendo de la

prioridad establecida por su jefe inmediato.

GLOSARIO:

1. Medios de Correos electrénicos, oficios, turnos o volantes
comunicacion:

Referencia Cdédigo Titulo

2de 2 E2206 Integrar soporte documental

CRITERIOS DE EVALUACION
La persona es competente cuando demuestra los siguientes:

DESEMPENOS

1. Finiquita el proceso de atencion a solicitudes administrativas, informaticas y operativas:
Integrando los antecedentes para envio de oficio respuesta,
Integrando los antecedentes para envio de acuse de recibido al area, y
Archivando la documentacion para resguardo de acuerdo al tiempo que se establecen en la
normatividad vigente en Correos de México.

La persona es competente cuando obtiene los siguientes:
PRODUCTOS

1. El Expediente, elaborado:
Indica el tema de la solicitud atendida,
Indica el cédigo de atencion,
Indica el afio de atencién,
Menciona el area de atencion,
Contiene la documentacion soporte,
Incluye la Solicitud administrativa / informatica / operativas con las especificaciones del
requerimiento,
Contiene el acuse de recibo del oficio, con los sellos y firmas correspondientes,
Incluye copia de oficio respuesta con las siglas AR, e
Incluye antecedentes de la solicitud a atender, tales como Fotografias, PDF, Graficas,
Fotocopias de documentos Word, Excel, Diapositivas, CD con archivos.
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La persona es competente cuando posee los siguientes:
CONOCIMIENTOS NIVEL

1. Manual de clasificacion de archivos Apartado Aplicacion
Clasificacion de documentos para archivo

La persona es competente cuando demuestra las siguientes:
ACTITUDES/HABITOS/VALORES

1. Orden: La manera en que organiza y prepara la documentacion para ser
archivada
2. Responsabilidad: La manera en la que archiva la documentacion para resguardo

de acuerdo con las politicas y leyes vigentes, evitando su uso
para beneficio personal o de terceros
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