Guia Préctica para Fomentar una Cultura Organizacional y de Servicio Piblico para incentivar
el logro de resultados de los trabajadores del Organo Superior de Auditoria y Fiscalizacién
Gubernamental del Estado.

l.  Introduccién
En la era del servicio publico y los reclamos sélidos de una sociedad informada, es necesario
que los integrantes que nos desempefiamos en la funcién pablica, estemos a la vanguardia para
poder alcanzar logros y metas que nos permitan dar un servicio de calidad a la sociedad. A
partir de lo anterior, las expresiones y manifestaciones desarrolladas por un grupo de personas
tenderdn a caracterizarlo en el tiempo; pudiéndose hablar entonces de un cierto tipo de
“cultura”, asociada a ese grupo.

Por lo anterior, se realiza la Guia Prdctica para fomentar una Cultura Organizacional y de
Servicio para incentivar el logro de resultados de los trabajadores del Organo Superior de
Auditoria y Fiscalizacién Gubernamental del Estado; en ella se abarcarén temas de suma
importancia, tales como el establecimiento de actos y conductas que permitan que el servidor
piblico se prepare ante situaciones que se presentan en la cotidianidad del quehacer de la
funcién.

El Organo Superior de Auditoria y Fiscalizacion estd conformado por hombres y mujeres que
mayoritariamente, comparten dos rasgos fundamentales: a) la vocacién por el servicio, y b) el
respeto al marco juridico al que se sujeta el ejercicio de sus funciones y atribuciones. Asi, la
cultura prevaleciente se basa en el deseo de servir y brindar resultados a la Sociedad, poniendo
a disposicién de ésta el talento, conocimiento y capacidades existentes; al tiempo de observar y
promover el cumplimiento de las leyes. Es obligacién de todo trabajador del OSAFIG, difundirla,
conocerla y practicarla pues dicha guia interrelaciona los principios y valores que rigen la
funcién publica con los elementos de liderazgo, servicio, enfoque a resultados, y el desarrollo
de competencias, lo que ha permitido a su vez identificarlos como factores interdependientes
que impulsan y fortalecen la cultura organizacional de las instituciones.

Es importante sefialar que la Guia no es prescriptiva y pretende sumar a las actividades,
mecanismos y herramientas especificas implementadas con antelacién, ya que su estructura y
enfoque procura adecuarse a condiciones del OSAFIG en donde nos comprometemos a
desarrollar, mantener y en su caso mejorar su cultura organizacional.

Il.  Objetivos de la guia:
1. Contribuir a la construccién de una cultura organizacional sélida; que abone a la mejora de
los resultados, la operacién gubernamental y a recuperar la confianza de la Sociedad.

2. Proporcionar una serie de acciones individuales e institucionales que, al ser reproducidas
cotidianamente, puedan impactar positivamente en el compromiso y en la actitud de servicio de
las y los servidores piblicos y, por ende, mejorar la gestién piblica, en la atencién de consultas,
trdmites y servicios que se proporcionan a la Sociedad.



l.  Alcance de la guia:

La presente Guia estd dirigida a las y los servidores publicos. Busca ser la invitacién a una
mirada interior que ayude a identificar el propio potencial en el proceso de cambio y la
responsabilidad que conlleva, y se convierta en una referencia para que el actuar de las y los
servidores publicos, a través de valores compartidos, nos conduzca hacia el fortalecimiento del
OSAFIG, como érgano encargado de revisar y fiscalizar las cuentas ptblicas, la ministracién y
ejercicio de los recursos publicos, tarea de gran impacto y relevancia, que quienes integramos
este Organo debemos hacerlo con ahinco y responsabilidad.

IV.  Cultura organizacional

La cultura organizacional en el OSAFIG requiere una visién global y sistémica que permita
consolidar la vocacién por el servicio poblico y alcanzar los resultados esperados por la
Sociedad.
Asi, la presente Guia contempla los siguientes elementos clave que la pueden conformar y
representar; buscando facilitar la integracién y el desarrollo profesional de las personas
servidoras publicas, al tiempo que puede sentar las bases para su identidad como actores de un
gobierno centrado en la Sociedad, bajo un entorno de principios y valores:
Sociedad: es el elemento central de la cultura organizacional y, por consecuencia, de una
funcién publica que responde de forma eficaz y eficiente a las demandas y retos sociales, a
través del OSAFIG.
Servidora o Servidor Publico: representa a la persona que, de acuerdo a sus funciones y
atribuciones en la institucién, proporciona consultas, trémites y servicios a la Sociedad,
observando los principios y valores que rigen el ejercicio de la funcién poblica; reconociendo,
al mismo tiempo, el derecho de la Sociedad a servicios puiblicos que satisfagan sus
requerimientos.
Principios y Valores: se refieren a las convicciones profundas que determinan la preferencia,
apreciacién y eleccién de ciertos comportamientos sobre otros. Considera los principios
establecidos en la Constitucién y los valores que por su importancia deben ser caracteristicos del
servicio pdblico y, por consiguiente, deben regular la actuacién de las y los servidores piblicos
del OSAFIG para que impere invariablemente una conducta ética que fortalezca a las
instituciones, contribuya a satisfacer las necesidades de la Sociedad y sea acorde con los retos
en materia de combate a la corrupcién de manera armoniosa.
Ejes Estratégicos: representan algunos de los elementos organizacionales clave susceptibles de
impulsarse y mejorarse al interior de las instituciones. Al mismo tiempo, constituyen un
mecanismo de apalancamiento que puede permitir, por un lado, reforzar el entorno y las
condiciones idéneas en el despliegue de los principios y valores que rigen el servicio piblico, y
por otro, concretar acciones que impactan positivamente la cultura organizacional del OSAFIG.

V. Principios y Matrices de valores:
Segun el Cédigo de Etica de los Servidores Pablicos, los principios de observancia general para
todo servidor publico en el desempefio de su empleo cargo
o comisién serdn:
l. Legalidad. Los servidores publicos hacen sélo aquello que las normas expresamente les
confieren y en todo momento someten su actuacién a las facultades que las leyes, reglamentos



y demés disposiciones juridicas otorgan a su empleo cargo o comisién, por lo que conocen y
cumplen las disposiciones que regulan el ejercicio de sus funciones, facultades y

atribuciones;

Il. Honradez. Los servidores pUblicos se conducen con rectitud, sin utilizar su empleo, cargo o
comisién para obtener o pretender obtener algin beneficio, provecho o ventaja personal o a
favor de terceros, ni buscan o aceptan compensaciones, prestaciones, dédivas, obsequios o
regalos de cualquier persona u organizacién, debido a que estdn conscientes que ello
compromete el ejercicio de sus funciones y que el ejercicio de cualquier cargo piblico implica
un alto sentido de austeridad y vocacién de servicio;

lll. Lealtad. Los servidores piblicos corresponden a la confianza que el Estado les ha conferido,
tienen vocacién absoluta de servicio a la sociedad y satisfacen el interés superior de las
necesidades colectivas por encima de intereses particulares, personales o ajenos al bienestar
de la poblacién;

IV. Imparcialidad. Los servidores piblicos dan a los ciudadanos y a la poblacién en general el
mismo trato, no conceden privilegios, preferencias a organizaciones o personas, ni permiten
que influencias, intereses o prejuicios indebidos afecten su compromiso para tomar decisiones o
ejercer sus funciones de manera objetiva; y

V. Eficiencia. Los servidores publicos actian conforme a una cultura de servicio orientada al
logro de resultados, procurando en todo momento un mejor desempefio de sus funciones a fin
de alcanzar las metas institucionales segun sus responsabilidades a través del uso responsable
y claro de los recursos publicos, eliminando cualquier ostentacién y discrecionalidad indebida
en su aplicacién.

Con estos principios, el mismo Cédigo de Etica instruye los valores que deben ser intrinsecos al
servicio publico y regir la actuacién de los servidores puoblicos, los cuales se enlistan a
continuacién:

I. Interés Publico. Los servidores publicos actdan buscando en todo momento la méxima atencién
de las necesidades y demandas de la sociedad por encima de intereses y beneficios particulares,
ajenos a la satisfaccién colectiva;

II. Respeto. Los servidores publicos se conducen con austeridad y sin ostentacién, y otorgan un
trato digno y cordial a las personas en general y a sus compafieros de trabajo, superiores y
subordinados, considerando sus derechos, de tal manera que propician el didlogo cortés y la
aplicacién arménica de instrumentos que conduzcan al entendimiento, a través de la eficacia y
el interés publico;

lll. Respeto a los Derechos Humanos. Los servidores piblicos respetan los derechos humanos, y
en el dmbito de sus competencias y atribuciones, los garantizan, promueven y protegen de
conformidad con los principios de:

a) Universalidad, que establece que los derechos humanos corresponden a toda persona

por el simple hecho de serlo;

b) Interdependencia, que implica que los derechos humanos se encuentran vinculados
intimamente entre si;

¢) Indivisibilidad, que refiere que los derechos humanos conforman una totalidad de tal

forma que son complementarios e inseparables; y

d) Progresividad, que prevé que los derechos humanos estén en constante evolucién y bajo
ninguna circunstancia se justifica un retroceso en su proteccién.



IV. Igualdad y No Discriminacién. Los servidores publicos prestan sus servicios a todas las
personas sin distincién, exclusién, restriccién, o preferencia basada en el origen étnico o
nacional, el color de piel, la cultura, el sexo, el género, la edad, las discapacidades, la condicién
social, econémica, de salud o juridica, la religién, la apariencia fisica, las caracteristicas
genéticas, la situacién migratoria, el embarazo, la lengua, las opiniones, las preferencias
sexuales, la identidad o filiacién politica, el estado civil, la situacién familiar, las
responsabilidades familiares, el idioma, los antecedentes penales o en cualquier otro motivo;
V. Equidad de Género. Los servidores pUblicos, en el dmbito de sus competencias y atribuciones,
garantizan que fanto mujeres como hombres accedan con las mismas condiciones, posibilidades
y oportunidades a los bienes y servicios publicos; a los programas y beneficios institucionales, y
a los empleos, cargos y comisiones;

VL. Entorno Cultural y Ecolégico. Los servidores piblicos en el desarrollo de sus actividades
evitan la afectacién del patrimonio cultural de cualquier Entidad Federativa y de los ecosistemas
del planeta; asumen una férrea voluntad de respeto, defensa y preservacién de la cultura y del
medio ambiente, y en el ejercicio de sus funciones y conforme a sus atribuciones, promueven en
la sociedad la proteccién y conservacién de la cultura y el medio ambiente, al ser el principal
legado para las generaciones futuras;

VII. Integridad. Los servidores publicos actian siempre de manera congruente con los principios
que

se deben observar en el desempefio de un empleo, cargo, comisién o funcién, convencidos en
el compromiso de ajustar su conducta para que impere en su desempefio una ética que responda
al interés poblico y generen certeza plena de su conducta frente a todas las personas con las
que se vincule u observen su actuar;

VIII. Cooperacién. Los servidores publicos colaboran entre si y propician el trabajo en equipo
para alcanzar los objetivos comunes previstos en los planes y programas Estatales, generando
asi una plena vocacién de servicio piblico en beneficio de la colectividad y confianza de los
ciudadanos en sus instituciones;

IX. Liderazgo. Los servidores publicos son guia, ejemplo y promotores del Cédigo de Etica y las
Reglas de Integridad, influyen y contribuyen de manera positiva en sus compafieros y superiores
en cuanto al desempefio de sus funciones, a fin de lograr los objetivos de la institucién; ademés
fomentan aquellos valores adicionales que por su importancia son intrinsecos a la funcién
poblica;

X. Transparencia. Los servidores publicos en el ejercicio de sus funciones protegen los datos
personales que estén bajo su custodia; privilegian el principio de méxima publicidad de la
informacién publica, atendiendo con diligencia los requerimientos de acceso y proporcionando
la documentacién que generan, obtienen, adquieren, transforman o conservan; y en el dmbito
de su competencia, difunden de manera proactiva informacién Estatal, como un elemento que
genera valor a la sociedad y promueve un gobierno abierto; y

XI. Rendicién de Cuentas. Los servidores piblicos asumen plenamente ante la sociedad y sus
autoridades la responsabilidad que deriva del ejercicio de su empleo, cargo o comisién, por lo
que informan, explican y justifican sus decisiones y acciones, y se sujetan a un sistema de
sanciones, asi como a la evaluacién y al escrutinio piblico de sus funciones por parte de la
ciudadania.



Al hablar de valores, el mayor reto no es teérico, sino prdctico; por ello, es importante incluir
una definicién conductual de los mismos, para no convertirlos en aspectos etéreos, dificiles de
evaluar y aplicar, al no existir un consenso sobre su significado en las acciones del “dia a dia”.
Con el propésito de concretar la descripcién de los valores en los que se sustenta la cultura
organizacional, se determinaron las siguientes matrices, las cuales presentan tres ejemplos de
conductas sugeridas para cada valor y tres ejemplos de comportamientos asociados por
conducta, entendidos como acciones generales y especificas que pueden mostrar las y los
servidores publicos adscritos al OSAFIG, y consideradas como manifestaciones de cada valor.

Cabe reiterar que las conductas y los comportamientos son sugeridos, ademds de ser
enunciativos mds no limitativos: “son un punto de partida, no de llegada”.

En mi actuar diario, yo antepongo el Interés Publico.

Los servidores pubicos actian buscando en todo momento la méxima atencién de las necesidades y demandas de la Sociedad
por encima de intereses y beneficios particulares, ajenos a la satisfaccién colectiva.

Conductas Sugeridas:

Comportamientos Asociados:

Procuro que los usuarios
de trémites y servicios
obtengan el resultado

esperado.

1. Proporciono informacién clara y veridica sobre el proceso y los requisitos para acceder a
consultas, trdmites, gestiones y servicios.

2. Solicito Gnicamente los documentos o requerimientos establecidos en las disposiciones juridicas
que regulan los trdmites y servicios.

3. Atiendo consultas, realizo trémites y gestiones, y presto servicios a todas las personas sin
distincién, exclusién, restriccién o preferencia; buscando siempre otorgar la mejor experiencia al
usuario.

Busco cumplir
adecuadamente con las
funciones que fengo
encomendadas.

1. Me conduzco con un trato digno y cordial, conforme a los protocolos de actuacién y atencién al
publico, y de cooperacién entre servidores piblicos para optimizar resultados.

2. Atiendo de forma dgil y expedita al publico en general, ofreciendo siempre la mejor atencién.

3. Me abstengo de recibir, solicitar o aceptar cualquier tipo de compensacién, dadiva, obsequio o
regalo, en la gestién o definicién del otorgamiento de trémites y servicios.

Demuestro vocacién de
servicio en el desempefio
de mis funciones,
consciente de la
importancia que éstas
tienen para la Sociedad.

1. Otorgo las consultas, procedimientos, trémites y servicios, inferesandome de manera genuina en
la resolucién de éstos; dando respuestas claras y satisfactorias.

2. Respeto y fomento la retroalimentacién constructiva, las sugerencias y quejas de la Sociedad, y
de las personas servidoras publicas, como una oportunidad para entender requerimientos,
necesidades y expectativas de servicio.

3. Gestiono las consultas, procedimientos, trémites y servicios, proporcionando la informacién
necesaria; buscando conocer, de manera permanente, la percepcién de los usuarios para mejorar
los servicios otorgados.

En mi actuar diario, yo antepongo el Respeto.

Los servidores publicos se conducen con austeridad y sin ostentacién, y otorgan un trato digno y cordial a las personas en general
y a sus compafieros de frabajo, superiores y subordinados, considerando sus derechos, de tal manera que propician el didlogo
cortés y la aplicacién arménica de instrumentos que conducen al entendimiento, a través de la eficacia y el interés publico.

Conductas Sugeridas:

Comportamientos Asociados:

Conduzco mi actuacién
con la certeza de que el
respeto es la base de toda
convivencia en sociedad.

1. Conozco y respeto las leyes y los reglamentos que rigen el servicio pablico, asi como las reglas
inherentes al servicio que brindo a los usuarios.

2. Otorgo consultas, procedimientos, trémites, gestiones y servicios, a los usuarios y a mis colegas,
a través de un trato objetivo, empdtico y cortés, sin hacer distinciones de género, sociales, politicas,




econdmicas, religiosas, étnicas o de cualquier ofro orden, y sin conceder preferencias o privilegios
que contravengan la consistencia y calidad del servicio

3. Busco establecer soluciones viables consensuadas para los usuarios y mis colegas, siempre
acordes con el marco regulatorio aplicable.

Atiendo a los usuarios de
tramites y servicios de
forma respetuosa.

1. Ejerzo una actitud de servicio, respeto y cordialidad en el trato, cumpliendo protocolos de
actuacién o atencién al poblico, manteniendo siempre la calidad y la calidez del servicio.

2. Acato las disposiciones normativas que aseguran el cumplimiento de las funciones, atribuciones,
politicas, lineamientos, normatividad, lineas de autoridad y demds estatutos organizacionales.

3. Me desempefio de manera imparcial, manteniéndome al margen de apreciaciones persondles,
paradigmas, sentimientos o prejuicios propios, que puedan entorpecer el servicio que brindo

Promuevo una actitud de
interés y cortesia en mi
desempefio diario.

1. Cuando brindo un servicio a los usuarios, por sencillo o complejo que seq, trato a los demés
como me gustaria ser tratado.

2. Me abstengo de emitir juicios, efiquetas, burlas o difamaciones sobre las personas, respetando
la individualidad, abrazando la pluralidad y practicando la tolerancia

3. Cumplo con los compromisos establecidos con colegas, respecto a la entrega de informacién y
documentacién, que aseguren el cumplimiento de funciones y atribuciones en comin, o procesos
que detonan el resultado de una gestién.

En mi actuar diario, yo antepongo el Respeto a los Derechos Humanos.

Los servidores pibicos respetan los derechos humanos y en el émbito de sus competencias y atribuciones, los garantizan,
promueven y profegen, de conformidad con los Principios de: Universalidad, que establece que los derechos humanos
corresponden a foda persona por el simple hecho de serlo; de Interdependencia, que implica que los derechos humanos se
encuentran vinculados intimamente entre si; de Indivisibilidad, que refiere que los derechos humanos conforman una totalidad de
tal forma que son complementarios e inseparables; y de Progresividad, que prevé que los derechos humanos estdn en constante
evolucién y bajo ninguna circunstancia se justifica un retroceso en su proteccién.

Conductas Sugeridas:

Comportamientos Asociados:

Reconozco que recibir
trdmites y servicios
oportunos y de calidad, es
un derecho de la
Sociedad.

1. En mi actuacién ante el piblico me conduzco con diligencia y sensibilidad, de manera informada
y profesional, con estricto apego a los principios que fodo servidor piblico debe anteponer en el
desempefio de su empleo cargo, comisién o funcién

2. En mi atencién al piblico brindo servicios en un marco de respeto total a los Derechos Humanos.

3. Al brindar atencién y/o servicios publicos a los usuarios evito toda forma de discriminacién,
humillacién, distanciamiento o rechazo a las personas atendidas, teniendo presente en todo
momento que cada ser humano es digno del mds absoluto respeto.

Sigo los valores y
principios de mi institucién,
privilegiando el respeto a
los derechos humanos en
los servicios otorgados.

1. Al brindar atencién y/o servicios piblicos a los usuarios me conduzco con respeto y rectitud,
observando una conducta digna de la institucién que represento y de su responsabilidad ética y
social.

2. Atiendo las recomendaciones de los organismos publicos protectores de los derechos humanos y
de prevencién de la discriminacién, apoyando las investigaciones que pudieran presentarse por
violaciones en esta materia

3. En la atencién al pdblico, promuevo un espiritu de solidaridad laboral y social para constituir un
valor permanente entre las y los servidores publicos, atendiendo en todo momento a los fines
superiores y trascendentes de la institucién, como referentes obligados para afianzar los lazos de
unidad, lealtad, amistad y compromiso.

Promuevo y fomento una
sana convivencia entre las
y los compafieros de
trabajo, para poder
ofrecer el mejor servicio y
atencién al pablico.

1. Reconozco en mis compafieras y compafieros igualdad de dignidad, por lo que en el émbito
laboral y en el orden social impera el respeto mutuo, la cordialidad y la tolerancia frente a las
diferencias de carécter u opinién; considerando que este actuar, se reflejard en el tipo de atencién
que ofrezcamos a los usuarios y en el nivel de resultados que alcancemos.

2. Fomento un clima laboral y organizacional con calidad humana que me permita el desarrollo
permanente de mi capacidad profesional y realizacién personal, procurando establecer, para ello,
condiciones de capacitacién, colaboracién y participacién que beneficien la calidad de los servicios
ofrecidos a nuestros usuarios.

3. Impulso la unidad de propésitos comunes y la congruencia en la aplicacién de los principios y
valores éticos, mismos que constituyen la fortaleza moral de mi institucién.




En mi actuar diario, yo anfepongo la |gUCI|C|CIC| y no discriminacién.

Los servidores pUblicos prestan sus servicios a todas las personas sin distincién, exclusién, restriccién o preferencia basada en el
origen étnico o nacional, el color de piel, la cultura, el sexo, el género, la edad, las discapacidades, la condicién social, econémica,
de salud o juridica, la religién, la apariencia fisica, las caracteristicas genéticas, la situacién migratoria, el embarazo, la lengua,
las opiniones, las preferencias sexudles, la identidad o filiacién politica, el estado civil, la situacién familiar, las responsabilidades
familiares, el idioma, los antecedentes penales o cualquier otro motivo.

Conductas Sugeridas:

Comportamientos Asociados:

En la atencién que brindo

1. Otorgo a los usuarios de trémites y servicios un trato digno, equitativo y sin distincién alguna.

al poblico, reconozco que
todas las personas tienen

2. Procuro oforgar servicios mediante procesos transparentes y accesibles, libres de sesgos sexistas
o discriminatorios.

derecho a las mismas
oportunidades.

3. En los procesos de licitacién, establezco condiciones igudlitarias en las invitaciones o
convocatorias que no representen ventajas o den un trato diferenciado a los licitantes.

Promuevo que los tramites
y la entrega de servicios,
subsidios y apoyos de

1. Doy trato equitativo y sin preferencias a cualquier persona u organizacién en la gestion de
subsidios o apoyo de programas, denunciando activamente el ocultamiento, retraso o entrega de
informacién engafiosa o privilegiada.

programas
gubernamentales, se

2. Al disefiar politicas piblicas, trémites, servicios, procedimientos, etc., considero los principios de
igualdad y no discriminacién.

apeguen a los principios
de igualdad y no
discriminacién.

3. Repruebo y denuncio la actitud de condicionar la prestacién de un trémite o servicio, a cambio
de favores o conductas que vayan en contra de los principios y valores del servicio piblico.

Me involucro activamente
en la lucha a favor de la
igualdad y en contra de la
discriminacién

1. Me informo y capacito sobre las tendencias, campafias, programas y legislaciones que
promueven cambios profundos en la Sociedad y en el Gobierno, frente a las discapacidades y las
desigualdades.

2. Participo en aquellas acciones y actividades que buscan crear un entorno y una sociedad
incluyentes.

3. Promuevo que mi institucién cuente con especificaciones de seguridad en los espacios de servicio
al poblico, para posibilitar la accesibilidad de las personas con discapacidad

En mi actuar diario, yo antepongo la EqUIddd de género.

Los servidores publicos, en el dmbito de sus competencias y atribuciones, garantizan que tanto mujeres como hombres accedan
con las mismas condiciones, posibilidades y oportunidades a los bienes y servicios ptblicos; a los programas y beneficios
institucionales, y a los empleos, cargos y comisiones gubernamentales

Conductas Sugeridas:

Comportamientos Asociados:

Demuestro abiertamente
mi interés por la equidad
de género.

1. Promuevo el empoderamiento de la mujer y fomento la igualdad de género a nivel labordl,
profesional y familiar.

2. Utilizo cdlificativos positivos que potencien los dones de las mujeres y se conviertan en
reconocimientos, evitando usar aquellas que las estereotipen; contribuyendo asi a lograr un mejor
clima y cultura laborales.

3. Acepto las diferencias entre hombres y mujeres, y busco un equilibrio en el que ninguno de
ambos sexos se beneficie de manera injusta en prejuicio del otro.

Impulso la incorporacién
de politicas de igualdad de
género para fortalecer su
institucionalizacién en la
cultura organizacional

1. Apoyo las campafias al interior de mi institucién que promueven la igualdad de género.

2. Me intereso en conocer y adoptar los protocolos y cédigos de conducta para atender a las
muijeres, a fin de brindarles servicios libres de discriminacién y misoginia.

3. Me sumo a los esfuerzos de promover un lenguaie incluyente con perspectiva de género en la
prestacién de servicios, atendiendo a la Sociedad demandante con expresiones adecuadas. Utilizo
las diferentes pautas gramaticales de comunicacién con perspectiva de género, a través del lenguaje
oral y escrito, interesdndome en conocer las diversas reglas al respecto.

Fomento la necesidad de
acabar con las
desigualdades de trato y
de oportunidades entre
mujeres y hombres.

1. Reconozco las ideas y las aportaciones para un mejor servicio de mis colegas mujeres,
desterrando la préctica de desestimarlas de antemano.

2. Felicito a mis colegas mujeres en presencia de autoridades y otros colegas hombres por sus logros
y resultados.

3. Procuro profundizar mi relacién con las colegas de mi equipo, a fin de entender y superar los
obstdculos con los que se enfrentan para el cumplimiento de sus objetivos y metas.




En mi actuar diario, yo antepongo el Entorno Cultural Y ECOIégiCO.

Los servidores publicos en el desarrollo de sus actividades, evitan la afectacién del patrimonio cultural de cualquier nacién y de
los ecosistemas del planeta; asumen una férrea voluntad de respeto, defensa y preservacién de la cultura y del medio ambiente,
y en el ejercicio de sus funciones y conforme a sus atribuciones, promueven en la Sociedad la proteccién y conservacién de la
cultura y el medio ambiente, al ser el principal legado para las generaciones futuras.

Conductas Sugeridas:

Comportamientos Asociados:

Apoyo la preservacién,
promocién y difusién del
patrimonio y la diversidad
cultural, como parte
integral de mi cultura de
servicio.

1. Protejo los materiales y la infraestructura cultural a la que tengo acceso, y denuncio a quien atenta
en contra de éstos.

2. Busco despertar el interés y el aprecio por la diversidad cultural, entre las personas a quienes les
proporciono servicios y quienes me rodean.

3. Muestro abiertamente orgullo por la cultura y las manifestaciones artisticas de mi pais, y me
mantengo atento a aumentar mi conocimiento respecto a la cultura de otros pueblos y naciones;
evitando emitir juicios despreciativos, hirientes o malintencionados sobre cualquier cultura.

Actto con responsabilidad,
respeto y cuidado hacia
las instalaciones y los
recursos del OSAFIG.

1. Impulso una cultura de uso eficiente de los recursos, apegdndome a las politicas ambientales
establecidas por el OSAFIG, fomentando el uso racional de papel, impresiones, luz eléctrica y ofros
bienes de uso diario, favoreciendo el entorno ecolégico. Promuevo una politica preferente de
marcar copia electrénica de los documentos que envio.

2. Favorezco un ambiente de trabajo higiénico y seguro, manteniendo las dreas de trabaijo limpias
y ordenadas como elementos de servicio e imagen institucional, de conformidad con las politicas
de Proteccién Civil establecidas

3. Colaboro con mi institucién para contar con puntos de recoleccién de residuos peligros, como
pilas o basura electrénica, para contribuir a fomentar la cultura de respeto al medio ambiente.

Realizo “acciones verdes”
para crear un camino
hacia la sustentabilidad.

1. Me mantengo informado sobre las tendencias nacionales e internacionales en materia de
ecologia y cambio climético, e identifico aquellas mejores prdcticas susceptibles de adoptarse en
los servicios que proporciono, en mi vida personal, profesional y en la de mi comunidad

2. Promuevo y participo, al interior de mi institucién y en mi comunidad, en actividades de reciclaije,
reforestacién, separacién de basura, uso de energias renovables, etc., para apoyar el uso eficaz de
los recursos publicos y privados

3. Comparto mi auto con colegas o personas de mi comunidad o colectividad, al realizar traslados
a la oficing, al centro comercial, etc.

En mi actuar diario, yo antepongo la Integridad.

Los servidores publicos actian siempre de manera congruente con los principios que se deben observar en el desempefio de un
empleo, cargo, comisién o funcién, convencidos en el compromiso de ajustar su conducta para que impere en su desempefio una
ética que responda al inferés publico y generen certeza plena de su conducta frente a todas las personas con las que se vincule u

observen su actuar.

Conductas Sugeridas:

Comportamientos Asociados:

Asumo que como persona
servidora publica, soy
ejemplo y referente de un
estilo de vida basado en
principios y valores

1. Busco actuar en consonancia con lo que pienso y con lo que digo, para que la Sociedad no pierda
la confianza en mi persona y, por ende, en la institucién que represento.

2. Estoy consciente que aunque me encuentre fuera de mi horario laboral, no dejo de representar o
la Administracién Poblica Federal; por lo que la Sociedad estard al pendiente de mi comportamiento
Y mis acciones

3. Comparto con mis colegas la importancia de dignificar el servicio pablico, a través de satisfacer
las necesidades de la Sociedad, cumplir con sus expectativas y brindar los resultados esperados

Tengo presente que como

persona servidora publica,

mantengo un compromiso
ético con la Sociedad.

1. Comunico a mi equipo de trabajo que existirédn espacios propicios para la corrupcién, en la
medida de que los procesos y los requisitos mediante los cuales atendemos a los usuarios sean
confusos, complicados, ineficientes, mayoritariamente presenciales y/o tardados.

2. Impulso que en las actividades, procesos, trdmites o servicios en los que intervengo o soy
responsable, prevalezcan la prevencién, persecucién y castigo a todas aquellas précticas o
conductas que se desvien de la normatividad y de la legalidad.

3. Me intereso en las acciones que realiza y promueve el Comité de Etica de mi institucién, y busco
la forma de enriquecer con sus directrices las actividades, trémites y/o servicios que se brindan a la
comunidad.

Me informo del sentir de
la Sociedad respecto a la

1. Tomo nota de los comentarios, quejas y sugerencias que a través de los diversos candles de
comunicacién manifiesta la Sociedad, sobre la falta de un comportamiento integro en el servicio




integridad en el servicio
publico

publico; buscando analizar las causas y ofrecer una posible solucién, en el émbito de mi
competencia.

2. Intercambio comentarios e ideas con amigos, familiares y colegas, respecto a cémo recuperar y
mantener la confianza de la Sociedad en sus instituciones gubernamentales.

3. Reviso y analizo los diversos documentos que sobre integridad y corrupcién elaboran las distintas
instancias especializadas en los temas, a nivel nacional e internacional, a fin de contar con datos
duros y referencias en las que puedan basarse algunas estrategias de mejora

En mi actuar diario, yo antepongo la Cooperacion.

Los servidores publicos colaboran entre si y propician el trabajo en equipo para alcanzar los objetivos comunes previstos en los
planes y programas gubernamentales, generando asi una plena vocacién de servicio piblico en beneficio de la colectividad y
confianza de los Ciudadanos en sus instituciones.

Conductas Sugeridas:

Comportamientos Asociados:

Fomento el trabajo en
equipo para lograr el
objefivo comin de servir a
la Sociedad.

1. Promuevo entre las y los servidores publicos de mi érea de trabajo, la identificacién de mejoras
en las actividades y en los procesos de los que somos responsables, considerando en todo momento
un enfoque hacia la obtencién de resultados.

2. Impulso la cultura de servicio y de logro de resultados, apoyando a mis colegas que brindan
atencién en trémites y servicios al pablico, atendiendo rezagos, repartiendo cargas de trabajo y
privilegiando el otorgamiento de los servicios con calidad y calidez a la Sociedad.

3. Me mantengo alerta respecto de las mejoras a la comunicacién y a las interacciones que pueden
desarrollarse dentro de los equipos de trabajo en los que participo, con el propésito de incrementar
nuestra productividad.

Comparto la premisa de
que el trabajo en equipo es
fundamental, si queremos
potenciar al méximo los
resultados

1. Participo en la generacién de soluciones a los problemas que se presentan en el trabajo cotidiano,
para el otorgamiento de servicios de calidad y la consecucién de las metas previstas en los planes y
programas institucionales.

2. Comparto mi experiencia sobre los procesos de operacién con nuevos integrantes, en beneficio
de la cultura de servicio, de la obtencién de resultados y del trabajo en equipo.

3. Destaco y celebro el trabajo colectivo realizado de manera correcta y oportuna, y fomento la
critica constructiva que lleve a un mejor desempefio

Reconozco que la
cooperacién entre
servidoras y servidores
publicos es vital, en la
bisqueda de soluciones a
los desafios publicos.

1. Impulso la cooperacién en mi drea de trabajo, ya que cada miembro aporta sus aptitudes,
experiencias, conocimientos y habilidades, para cumplir con los objetivos institucionales y brindar
los resultados esperados

2. Periédicamente, promuevo discusiones prospectivas con personal de mi institucién y/o de ofras
instituciones, para tratar de llevar a cabo acciones o proyectos que mejoren la gestién institucional
y/o sectorial, y que deriven en una mejor atencién a los usuarios de trdmites y servicios piblicos.

3. Procuro estar informado y actualizado respecto de las tendencias nacionales e internacionales
en materia de gestién publica, a fin de compartir con mis compafieras y compaieros de trabajo
aquellas novedades y/o mejores précticas susceptibles de replicarse en la operacién diaria.

En mi actuar diario, yo antepongo el Liderazgo.

Los servidores publicos son guia, ejemplo y promotores del Cédigo de Etica y las Reglas de Integridad; fomentan y aplican en el
desempefio de sus funciones los principios que la Constitucién y la Ley les impone, asi como aquellos valores adicionales que por
su importancia son intrinsecos a la funcién poblica.

Conductas Sugeridas:

Comportamientos Asociados:

Reconozco la necesidad
de un buen liderazgo,
para enfrentar y superar
los retos de gobierno.

1. Me preocupo por adquirir las habilidades necesarias para guiar a otras personas y que trabajen
con entusiasmo, satisfaciendo las necesidades y expectativas de la Sociedad, y buscando ofrecer
resultados palpables.

2. Escucho y atiendo las manifestaciones o propuestas que tiendan a mejorar o superar deficiencias
de operacién, procesos mal disefiados, mala calidad de los trémites y servicios, comportamiento
ético deficiente de las y los servidores publicos, efc., buscando revertir los resultados negativos.

3. Motivo a mis colegas a identificar y adoptar buenas prdcticas de gestién piblica, que mejoren
que los desempefios propios y los institucionales.

1. Valoro la importancia del didlogo constante y abierto entre los miembros de un equipo de trabajo,
asi como de la refroalimentacién constructiva, como factores esenciales para afianzar el liderazgo.




Creo en un tipo de
liderazgo por inspiracién,
mds que por imposicién.

2. Asumo que la credibilidad, la responsabilidad, la confianza, el comportamiento ético, el
cumplimiento de los objetivos institucionales y el deseo de brindar resultados a la Sociedad, son
elementos esenciales para cualquier lider dentro del servicio publico

3. Entiendo que si los lideres fracasan, sus equipos de trabajo podrian también fracasar; por lo que
comparto mi preocupacién por fortalecer su liderazgo y alcanzar los mejores resultados.

Identifico a la innovacién
como un factor de éxito
para el liderazgo.

1. Fomento entre mis colegas los procesos de pensamiento creativo, con el propésito de contar con
ideas nuevas y acciones diferentes para gestionar y realizar nuestras actividades cotidianas

2. Busco superar los desafios que enfrenta la gestion piblica promoviendo entre mis colegas la
curiosidad, la intuicién, el enfoque en las expectativas de la Sociedad y en identificar muchas
posibilidades de solucién para un mismo problema

3. Investigo e identifico las diversas técnicas y herramientas que en materia de creatividad e
innovacién estdn disponibles, con el propésito de adoptarlas y/o adaptarlas a mi entorno
institucional y, asi, brindar mejores soluciones a los usuarios de los tramites y servicios
gubernamentales.

En mi actuar diario, yo antepongo la Transparencia

Los servidores publicos en el ejercicio de sus funciones, protegen los datos personales que estén bajo su custodia; privilegiando el
principio de méxima publicidad de la informacién piblica, atendiendo con diligencia los requerimientos de acceso y
proporcionando la documentacién que generan, obtienen, adquieren, transforman o conservan; y, en el émbito de su
competencia, difunden de manera proactiva informacién gubernamental, como un elemento que genera valor a la Sociedad y
promueve un gobierno abierto

Conductas Sugeridas:

Comportamientos Asociados:

Valoro a la transparencia
como un derecho de las
personas, una cualidad de
los gobiernos
democrdticos y una de las
herramientas mds eficaces
para combatir la
corrupcién.

1. En las consultas del publico, agilizo las actividades que permitan atender de forma pronta y
expedita las solicitudes de acceso a la informacién piblica.

2. Considero las afribuciones, competencias y facultades legales o normas, antes de declarar
incompetencia para la atencién de una solicitud de acceso a la informacién pablica.

3. Realizo una bisqueda exhaustiva de informacién o documentacién piblica, en los expedientes
y archivos institucionales bajo mi resguardo, para la pronta y expedita atencién de las solicitudes
de informacién.

Con base en mis funciones
y atribuciones, genero y
resguardo la
documentacién y
evidencias requeridas para
el ejercicio de la
transparencia institucional.

1. Preservo el conocimiento y la experiencia institucional, documentando las herramientas,
metodologias e informacién que produzco, o a la que tengo acceso.

2. Procuro archivar de manera ordenada la informacién de la que soy responsable, siguiendo los
procesos y criterios técnicos que proporciona el Archivo General de la Nacién.

3. Rechazo y denuncio cualquier acto que busque dlterar, ocultar o eliminar la informacién que
produce mi institucién.

Reconozco que la
transparencia ayuda a
recobrar la confianza de
la poblacién en su
gobierno.

1. En la atencién de consultas del piblico usuario, garantizo la seguridad y confidencialidad de la
informacién bajo mi responsabilidad, haciendo uso de ella Gnicamente para los fines que dicte la
institucién que represento sin beneficio propio

2. Promuevo la identificacién de nuevas practicas, herramientas, metodologias, efc., que ayuden a
incrementar la fransparencia en los trémites y servicios que brinda mi institucién.

3. Colaboro con las Unidades de Transparencia y participo activamente en las actividades
institucionales que buscan consolidar un gobierno més transparente

En mi actuar diario, yo anfepongo la Rendicién de Cuentas.

Los servidores pUblicos asumen plenamente ante la Sociedad y sus autoridades la responsabilidad que deriva del ejercicio de su
empleo, cargo o comisién, por lo que informan, explican y justifican sus decisiones y acciones, y se sujetan a un sistema de
sanciones, asi como a la evaluacién y al escrutinio piblico de sus funciones por parte de la ciudadania.

Conductas Sugeridas:

Comportamientos Asociados:

Defiendo el derecho que
tiene la Sociedad de dar
seguimiento y vigilancia a
las acciones, decisiones

1. Entiendo, apoyo y promuevo el derecho ciudadano a la informacién, y a cuestionar de manera
razonada el desempefio gubernamental.

2. Cumplo con el deber que tengo de informar, explicar y justificar mis actuaciones, en funcién de
las actividades que realizo como persona servidora pblica.




tomadas, politicas
publicas ejecutadas y, en
general, ol desempefio del
gobierno.

3. Apoyo las actividades para la identificacién, generacién, procesamiento, difusién y evaluacién
de la informacién, en materia de transparencia proactiva y gobierno abierto.

Acepto la obligacién de
documentar la accién
gubernamental y mantener
archivos administrativos
actualizados.

1. Me involucro activamente en los procesos de produccién, gestién y conservacién de la informacién
institucional, tanto para resguardar la memoria histérica, como para andlizar lo que se ha
desarrollado e identificar oportunidades para mejorar el desempefio.

2. Repruebo y denuncio aquellas practicas que pretenden simular o modificar los resultados de las
funciones, programas y proyectos institucionales, a fin de ofrecer una falsa idea de la realidad o
distorsionarla.

3. Promuevo contar con registros fidedignos, oportunos y comparables, de las decisiones que en el
ejercicio de sus atribuciones se toman en mi érea, de los procedimientos que se siguen para hacerlo,
de los resultados que se obtienen y del uso del presupuesto que se tiene asignado

Impulso y valoro la
retroalimentacién que
pueda brindar la
Sociedad, respecto del
desempefio
gubernamental

1. Promuevo el uso de herramientas para medir la satisfaccién de los usuarios, conocer sus
expectativas e identificar el tipo de resultados que deberian estarse brindando.

2. Respeto el alcance y orientacién de los resultados de las mediciones que redlice cualquier
instancia, externa o interna, en materia de evaluacién del desempefio o rendicién de cuentas.

3. Utilizo la retroalimentacién que me brindan los usuarios de tramites y servicios publicos, para

mejorarlos y mejorar el desempefio individual, y colectivo.

VI

Ejes Estratégicos:

Alrededor de los valores que las y los servidores publicos deben anteponer en su actuar diario,
en la presente Guia se identifican cuatro Ejes Estratégicos con un enfoque de servicio y
orientacién al logro de resultados. Son elementos organizacionales que constantemente
debemos estar fortaleciendo y mejorando al inferior de nuestras instituciones, para impactar de
manera positiva en nuestra motivacién y desempefio; y, por ende, en las consultas, trémites y
servicios que se proporcionan a la Sociedad. Estos Ejes son:

1. Liderazgo.

2. Servicio.

3. Enfoque a resultados.

4. Desarrollo de competencias.

De cada Eje Estratégico se desprenden lineas de accién sugeridas, entendidas como algunas de
las actividades que se pueden desarrollar para cumplir con el objetivo planteado en cada linea.
Lo que se persigue a través de estas lineas de accién, es impulsar una transformacién cultural
con impacto en las y los servidores publicos de la institucién, en los equipos de trabajo, unidades
administrativas, o en la organizacién en su conjunto.

A continuacién, se muestra una tabla resumen que integra los ejes estratégicos y las lineas de
accién sugeridas para cada uno de éstos:

Definir los principios, valores, misién, visién, objetivos, estrategias y metas de la
institucién.

1.- Liderazgo

Comunicar los principios, valores, reglas de integridad, cédigo de conducta,
misién, visién, objetivos, estrategias, metas, politicas y procedimientos, al
personal de la institucién.

Reconocer conductas y comportamientos éticos destacados.




2.- Servicio Promover la calidad en los servicios para incrementar la satisfaccién de la
Sociedad en el marco de los Principios, Valores y Reglas de Integridad del servicio
publico.

Conocer los requerimientos y expectativas de la Sociedad

Atender quejas de la Sociedad relativas al otorgamiento de consultas, trdmites y

servicios.
3.-  Enfoque  a|Promover la mejora de la operacién institucional.
resultados Evaluar el desempefio

Incentivar el logro de resultados.

4.- Desarrollo de | Promover acciones de capacitacién para fortalecer el desempefio de las y los
competencias. servidores publicos.

Fortalecer o desarrollar competencias con orientacién a servicio

Formar lideres

e Eje Estratégico de Liderazgo:
Considera el conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes que las y los lideres de nivel
directivo de las instituciones deben poseer, para ejercer influencia positiva en las y los servidores
pdblicos y guiar sus acciones; a fin de enfocar sus esfuerzos en el logro de los objetivos y metas
institucionales. Para realizarlo, determinan y difunden la misién y visién de la institucién,
precisan y comunican los objetivos, metas y estrategias necesarias para alcanzarlas; y aplican

y promueven los principios constitucionales que rigen el servicio publico, el Cédigo de Etica, las
Reglas de Integridad del OSAFIG.

El nivel directivo del OSAFIG, establece el rumbo estratégico para desarrollar y promover una
cultura organizacional y de servicio piblico, que incentive el logro de resultados; a través de la
promocién y aplicacién de principios y valores para el ejercicio de la funcién piblica que
propicien la integridad de las y los servidores publicos, y favorezcan un comportamiento ético.

Las lineas de accién definidas son:

v Definir la misién, visién, objetivos, estrategias y metas de la institucién en el marco de
los principios y valores que rigen el servicio publico.

v" Comunicar los principios, valores, reglas de integridad, cédigo de conducta, misién,
visién, obijetivos, estrategias, metas, politicas y procedimientos al personal de la
institucion.

v" Reconocer conductas y comportamientos éticos destacados.

e Eje Estratégico de Servicio.
De manera general, considera instrumentos y actividades encaminadas al conocimiento y
atencién de las necesidades y expectativas de servicios de la Sociedad; de acuerdo con la misién
y objetivos previamente establecidos por las instituciones que conforman el OSAFIG.

Enfatiza las conductas que las y los servidores piblicos deben tener para demostrar una actitud
de servicio hacia la Sociedad, es decir, actuar con plena consciencia de la responsabilidad que
implica la atencién y prestacién de servicios a la poblacién, para brindarle un mejor entorno de
inferrelacién con los servidores publicos y los procesos gubernamentales.

Las lineas de accién definidas son:




v" Promover la calidad en los servicios para incrementar la satisfaccién a la Sociedad en el
marco de los Principios, Valores y Reglas de Integridad del servicio pdblico.

v" Conocer los requerimientos y expectativas de la Sociedad.

v Atender quejas ciudadanas relativas al otorgamiento de consultas, tramites y servicios.

e Eje Estratégico de Enfoque a Resultados.
Contempla las acciones que pueden llevar a cabo las personas servidoras publicas, para
garantizar tanto a nivel individual, como grupal y organizacional, el logro de resultados bajo
su responsabilidad.

El logro de estas acciones, depende del conocimiento de los obijetivos y metas institucionales, y
de la mejora e innovacién de los procesos, de tal forma que les permita orientar sus acciones
hacia el cumplimiento de éstas. Muestra ademés la evaluacién de las acciones, como un medio
de retroalimentacién de mejora continua y el logro de resultados.
Las lineas de accién definidas para este Eje Estratégico son:

v Promover la mejora de la operacién institucional.

v" Evaluar el desempefio.

v Incentivar el logro de resultados.

e Eje Estratégico de Desarrollo de Competencias:
El éxito de una administracién poblica depende del conocimiento, habilidades y experiencia de
las personas servidoras publicas, es por ello que desarrollar y fortalecer sus competencias resulta
fundamental tanto para el cumplimiento de los objetivos y metas institucionales, como para la
satisfaccién de las necesidades de la Sociedad.

v Las lineas de accién definidas para este Eje Estratégico son:

v" Promover acciones de capacitacién para fortalecer el desempefio eficiente y eficaz de

las y los servidores publicos.
v Fortalecer o desarrollar competencias con orientacién a servicio.
v" Formacién de lideres.

VII.  Protocolo de servicio para atender a la sociedad.

En Cultura Organizacional, es indispensable tener claridad sobre los rasgos distintivos del tipo
de atencién que debe caracterizar a los tramites y servicios otorgados por el OSAFIG; por tanto,
a continuacién, se sugiere un “Protocolo de Servicio para la Atencién Ciudadana”.

El contacto con la Sociedad crea una imagen y opinién sobre el OSAFIG, tu institucién y sobre
ti mismo, sin importar el medio utilizado (teléfono, correo electrénico, “cara a cara”, etcétera);
ejerce este Protocolo y apoya tu rol como servidora o servidor publico.

1. Sé ético en todo momento y circunstancia. TG compromiso fundamental del servicio a la
poblacién es respetar el ejercicio de sus derechos y apoyarlos a cumplir con sus trémites y
obligaciones, por encima de los intereses particulares; ajustando el desempefio de tu rol a la
ética y normatividad establecida, cumpliendo estrictamente con tus funciones o atribuciones.



2. Acta conscientemente, para la Sociedad t0 representas al OSAFIG. Como servidor(a)
pdblico(a) tienes una gran responsabilidad: la eficiencia y trato que proporciones en cada
“momento de verdad” durante el oforgamiento de consultas, trdmites, gestiones, servicios,
representan para la Sociedad un todo. Un “momento de verdad” es el(los) instante(s) en que la
Sociedad se pone en contacto con el OSAFIG, a partir del cual, se forma una opinién sobre la
calidad del servicio que estd recibiendo y de la institucién correspondiente. Un “momento de
verdad” estéd a lo largo de todo el ciclo de atencién: saludo inicial, recepcién, respeto,
cordialidad, claridad y calidad de los mensajes, informacién de referencia y resultado; por lo
que es indispensable que mantengas una actitud de servicio desde que el interesado o interesada
llega, y hasta que se retira.

3. Saluda, identificate y despidete. Saludar amablemente es la primera muestra de cortesia y
respeto que percibirdn quienes inferactien contigo. Decir quién eres representa responsabilidad
y una actitud clara hacia la rendicién de cuentas por el servicio que ofreces, ya que tendrdn la
oportunidad de hacer referencia a tu persona en situaciones posteriores. Despidete amablemente
y pregunta 3Algo més en lo que pueda servirle?2 Recuerda que el servicio es un proceso que
inicia en el momento en que las y los usuarios demandantes ingresan a la institucién que
representas y termina cuando sale de la misma, todos los momentos son importantes.

4. Facilita el ejercicio de los derechos de las y los usuarios, asi como el cumplimiento de sus
obligaciones. Conoce y trasmite claramente el proceso y los requisitos completos de las consultas,
trdmites, gestiones y servicios que son responsabilidad de la institucién que representas, asi como
la informacién de referencia que puedan solicitarte las personas como: requisitos, tiempos
estimados, nimeros de referencia, médulos, pdgina web y otros elementos de atencién. Destaca
de manera cordial, clara y responsable, las consecuencias que se deriven del incumplimiento de
las obligaciones con la Sociedad. La claridad y veracidad de la informacién es un elemento
clave para ganar la confianza y aumentar su satisfaccion.

5. Supera las expectativas de servicio a las personas. Entiende, enfécate en sus necesidades y
expectativas, haz del trato una experiencia empdtica y cercana, especialmente cuando llegue
con una actitud negativa o predispuesta. Ademds de cumplir con este Protocolo y alinearte a los
indicadores de servicio establecidos por la institucién que representas, recuerda que la Sociedad
tiene la Gltima palabra, es su mente y su sentir, quienes calificarén el servicio recibido. La
anticipacién puede ser un elemento clave en la superacién de expectativas. Proporciona la
informacién necesaria relacionada con la consulta, tramite, gestién, servicio a otorgar,
adeldntate a sus necesidades més evidentes.

6. Lleva las discusiones hacia soluciones satisfactorias. Comdnmente, una discusién representa
un estado de insatisfaccién; cuando sea el caso, escuchar se vuelve un elemento clave. Date unos
minutos para entender 3qué necesita la persona a la que atiendes? y 3por qué de su actitud poco
favorable? Posteriormente, desvia las discusiones hacia la solucién. No se trata de dar siempre
la razén, se trata de que el servicio esté orientado hacia la entrega de soluciones.

7. Asume, en todo momento, que las y los solicitantes dicen la verdad y que la informacién con
que cuentan puede no ser clara o incluso errénea. Es posible que en algunos casos las y los
usuarios lleguen con informacién poco clara o erréneq, o incluso, que parezca que estd



mintiendo o inventando informacién. Retoma el control de esa situacién, otorga el beneficio de
la duda y construye la relacién de servicio desde ese punto. Aclara que la informacién que le
han dado anteriormente no esté completa o es incorrecta, y que con mucho gusto le ayudarés a
resolver su requerimiento.

8. Si generas expectativas, satisfacelas. Si durante un servicio, t0 has ofrecido resolver algin
problema, orientar o resolver la situacién en determinado tiempo, cimplelo. Una falla en este
aspecto genera pérdida de credibilidad y una percepcién negativa asociada a falta de respeto
y honestidad. Si resulta inevitable un incumplimiento por causas 100% ajenas a fi, ofrece
disculpas y una solucién mediadora, como: “permitame hacerle llegar la informacién por correo
electrénico” o “permitame comunicarle o remitirle con mi colega”, entre otras.

9. Valora el tiempo de todas y todos. Las personas buscan respuestas rdpidas y oportunas.
Otorga servicios de manera dgil o, en su defecto, aclara cuénto tiempo se llevard el trdmite en
cuestion; de esta manera, las personas tendrdn claridad de cuénto tiempo requiere la realizacién
del mismo.

10. Mantén un lenguaje amable y un estado de &nimo ecudnime. La personalidad de los
usuarios, el contexto de la situacién y otras circunstancias, pueden hacer de la consulta / trémite
/ gestién / servicio una experiencia propicia para perder el control, enojarse, perder
objetividad, levantar la voz o fruncir el cefio, entre otros. Haz uso del sentido del deber, de tu
compromiso, de la cortesia, de la vocacién de servicio y del respeto a las personas, pregintate
2qué puedo hacer para ayudarle?

VII.  Conclusiones:

Sin duda alguna, el actuar del servidor publico, juega un papel importante dentro de las
instituciones; por lo que ve a quienes conformamos el Organo Superior del Auditoria y
Fiscalizacién Gubernamental del Estado, estamos comprometidos con mejorar para hacer mas
eficiente su desempefio, asi como capacitar al servidor publico y esto se vea reflejado en
garantizar el bienestar y los derechos de la Sociedad.

Una transformacién que requiere de voluntad por parte de todos lo que conformamos el
OSAFIG, iniciando con un simple vistazo al interior, obligdndonos a vernos a nosotros mismos
como parte del conjunto de la sociedad dignos de recibir un trato y una atencién que cubra los
més altos estédndares de calidad. Las y los servidores publicos no sélo tienen la oportunidad de
servir a las personas que se encuentran frente a nosotros, sino también a las personas que
laboran detrds de ésta; es decir, a las propias personas servidoras publicas. Una vez que esta
mirada inferior ha tenido lugar, el esfuerzo individual significaré un paso més hacia el cambio
dentro de la institucién, capaz en si mismo de transformar al pais.
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