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1. Introduccion

El presente documento establece los mecanismos que la Entidad de Certificacién y
Evaluacion de Competencias debera instrumentar a fin de garantizar la excelencia en la
atencién a usuarios del Sistema Nacional de Competencias es decir, trabajadores,
empresarios, sector social y sector publico, ya sea a través de los servicios que por si
misma opere o bien, a través de la red de Centros de Evaluacién y/o Evaluadores
Independientes que en su caso acrediten.

2. Propésito

Establecer los lineamientos para la atencién de usuarios del Sistema Nacional de
Competencias, en el contexto de la excelencia en la operacién y en el servicio.

3. Alcance
e EI;
e CE
e ECE vy
e CONOCER.

4. Politicas

4.1 Las ECE, CE y El deberdan cumplir con la aplicacidon del presente manual para
atender a todos y cada uno de los usuarios que soliciten de sus servicios.

4.2 Las ECE y El deberan ostentar, en sus instalaciones y a la vista del publico en
general, la imagen institucional propia y de la Red CONOCER de Prestadores de
Servicios atendiendo lo dispuesto en el manual de Imagen Institucional Red
CONOCER de Prestadores de Servicios Expedido por el CONOCER.

4.3 Las ECE, CE y El deberdn contar, en sus instalaciones y a la vista del publico en
general, con un buzdn de quejas y sugerencias.

4.4 Las ECE y CE deberan tener en lugar visible para los usuarios la filosofia
institucional.

4.5 Las ECE, CE y El deberdn tener visible para los usuarios del SNC, la direccién de la
pagina de internet, el teléfono del Centro de Atencién Telefénica (CAT) y la
direccion electrénica del buzén de quejas del CONOCER (del portal en Internet).

4.6 Las ECE, CE y El deberan contar con un area de atencién a los usuarios la cual
mantendra en excelentes condiciones.

Aprobado Mediante Acuerdo COMERI/32SE/05/2010, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
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4.7 Las ECE, CE y El deberan tener a la vista el horario de atencidn a usuarios.

4.8 Las ECE, CE y El deberan tener a la vista su respectiva Cédula de Acreditacion.

4.9 Las ECE, CE y El deberdn tener a la vista las Cédulas de Reconocimiento para cada
uno de los Estandares de competencia en los que estén acreditados.

4.10 Los usuarios deberan recibir de parte de las ECE, CE y El informacién detallada,
suficiente, clara y veraz de cada una de las fases del proceso de evaluacion-
certificacidon, dicha informacion deberd describir los procedimientos a seguir;
productos y servicios derivados de la operacion de la evaluacidn y certificacién; el
precio de cada uno, y su duracion.

4.11 Los usuarios deberan recibir en todo momento un trato respetuoso y digno de
parte de las ECE, CE y EI.

4.12 Las ECE y CE deberan contar con un tablero diferenciando los precios de evaluacion
y certificacidon y ubicarlo en un lugar visible para el usuario, por su parte, los El
entregaran al usuario esta informacion por escrito.

4.13 Las ECE, CE y El deberan contar con material informativo y promocional (folletos,
tripticos, cuadernillos, etc.) respecto al SNC; el proceso de evaluacidn-certificacion;
los EC y los derechos del usuario.

4.14 Los CE y El deberan responder al usuario, en un plazo no mayor a cinco dias
naturales contados a partir de la fecha de recepcidn de Ila solicitud
correspondiente, las dudas que surjan respecto a su proceso de evaluacién-
certificacién.

4.15 Las ECE, CE y El deberdn dar respuesta a las quejas, sugerencias y propuestas de
mejora de los usuarios en un plazo no mayor de cinco dias naturales contados a
partir de la fecha de recepcidn correspondiente.

4.16 Las ECE, CE y El contardan con un periodo maximo de treinta dias naturales,
contados a partir de la conclusion del proceso de evaluacidén, entrega de la
documentacién requerida y dictamen de competente, para tramitar y entregar al
usuario su certificado de competencia.

4.17 Serd gratuita la prestacion de los servicios de informacion, dicha asesoria no estara
condicionada a la contratacién de servicio alguno.

4.18 Las ECE deberdn contar con mecanismos que aseguren que sus CE y El atiendan

suficiente y oportunamente las solicitudes de sus usuarios.
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4.19 Serd obligacion de las ECE, CE y El mantener estricta confidencialidad de la

4.20

4.21

4.22

4.23

4.24

4.25

4.26

informacién que les sea otorgada por los usuarios como parte de su proceso de
evaluacién-certificacion.

Serd veraz y adecuada toda informacién que se suministre a los usuarios del SNC,
razon por la cual se prohiben las marcas, nombres comerciales, leyendas vy
propaganda comercial que no correspondan a los servicios que puede otorgar la
Red CONOCER de Prestadores de Servicios o informacién que induzca o puedan
inducir a error, respecto de los precios, procesos o servicios otorgados.

Las peticiones de informacidn, quejas, sugerencias e inconformidades, realizadas
por los usuarios sobre sus procesos de evaluacion y certificacion asi como las
respuestas emitidas por las Entidades de Certificacién y Evaluacién, Centros de
Evaluacion y/o Evaluadores Independientes, deben registrarse via magnética o en
papel y serdn sujetas de revisidn en los procesos de aseguramiento de la excelencia
en la operacién y servicio a usuarios realizadas por el CONOCER.

Las ECE, CE y El deberdan proporcionar siempre a los usuarios el Formato de
Atencion a Usuarios, mismo que cuenta con preguntas relativas a la atencién
recibida, dichos formatos seran llenados por los usuarios para medir la satisfaccién
del servicio y seran objeto de revisién en los procesos de aseguramiento de la
excelencia en la operacidn y servicio a usuarios.

Las ECE, CE y El deberdn disefar los mecanismos que permitan a los usuarios
conocer el estado de su proceso de evaluacién-certificacion.

Las ECE, CE y El deberan asesorar al usuario sobre la manera de ubicar el EC de su
interés a través de la direccidn de la pagina de internet o los canales que para este
fin se establezcan.

Las ECE deberdan contar con los medios de comunicacién para facilitar el servicio de
informacién a usuarios, tales como pégina web, teléfono, correo electrdnico, fax,
etc.

Las ECE, CE y El deberan de contar con registros de las personas atendidas, quejas
inconformidades y sugerencias, solicitudes de informacion y medicién de la
satisfaccion del usuario, éstos deberan garantizar su legibilidad y eficiencia asi
como conservar los respaldos de las mismas, dichos registros serdn objeto de
revision en los procesos de aseguramiento de la excelencia en la operacion y
servicio a usuarios.
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4.27 Llas ECE, CE y El deberan de contar con un control de seguimiento a quejas,
sugerencias y propuestas de mejora realizadas por los usuarios, mismo que sera
objeto de revision en los procesos de aseguramiento de la excelencia en la
operacion y servicio a usuarios.

5. Requisitos

No Aplica
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6. Diagrama de flujo
6.1 Atencidn a Usuarios del Sistema Nacional de Competencias en la Operacién de la
Evaluacidn y Certificacion de sus Competencias
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6.2 Atencidn a Quejas de Usuarios del Sistema de Certificacion de Competencias
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7. Descripcion del Procedimiento

7.1 Atencidn a Usuarios del Sistema Nacional de Competencias en la Operacion de la
Evaluacion y Certificacion

Etapas Actividad Responsable
1. Recepcion del 1.1 Recibe al usuario. ECE
Usuario 1.2 Proporciona al usuario el Formato de

Atencion a Usuarios (Anexo 1), e informa
que el ultimo apartado relativo a la
atencion recibida, debera llenarse al final
de la sesién informativa.

1.3 Solicita al usuario registre sus datos
personales en el Formato de Atencion a
Usuarios.

1.4 Muestra al usuario la ubicacion del buzén
de quejas y sugerencias.

2. Introduccion al 2.1 Pregunta al usuario si tiene conocimiento ECE
Usuario al SNC del funcionamiento del SNC, asi como del
Evaluacion- proceso de evaluacién y certificacidén de
Certificacion competencias.

¢El usuario tiene conocimiento de la
operacion del SNC, evaluaciéony
certificacion de competencias?

Si: Continta en el paso 3.1.
No: Continla en el paso 2.2.

2.2 Comunica al usuario que el proceso de
evaluacién con fines de certificaciéon no
estd condicionado a tomar curso de
capacitacién alguno.

2.3 Explica brevemente la operacion del SNC.

2.4 Explica brevemente cédmo se realiza el
diagnéstico, el acuerdo del plan de
evaluacion, la evaluaciény la
certificacion.

2.5 Pregunta al usuario si tiene dudas o
desea realizar aclaraciones sobre el
proceso de evaluacién - certificacion.

2.6 Aclara las dudas que en su caso, tenga el

Aprobado Mediante Acuerdo COMERI/32SE/05/2010, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Tercera Sesion Extraordinaria, Celebrada el 29 de Marzo del 2010
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Etapas Actividad Responsable
usuario.

¢El usuario confirma que sus dudas
respecto al proceso de evaluacion-
certificacion fueron resultas?

Si: Continua en el paso 3.1.

No: Aclara las dudas expresadas por el
usuario desde otra perspectiva y
utilizando un lenguaje mas claro.
Continua en el paso 3.1.

3. Asesoria al Usuario |3.1 Solicita al usuario comentar sobre su ECE
Respecto la Funcion actividad laboral, interés particular en
a Certificar alguna funcidn a certificar o bien

pregunta si identifica el EC respecto al
gue desea evaluar y certificar sus
competencias.

¢El usuario identifica el EC respecto al
que se interesa certificar?

Si: Continuda en el paso 4.1.

No Revisa los titulos de los EC que
pueden ser de utilidad en funcién de
su actividad laboral o interés
particular. Continua en el paso 3.2.

3.2 Informa al usuario sobre el o los EC que
pudieran ser de utilidad para la funcion
laboral que realiza o bien por el interés
manifestado por el candidato.

éLa ECE cuenta con la acreditacion en el
EC de interés del usuario?

Si: Continua en el paso 4.1.

No Asesora al usuario sobre como
encontrar la informacidn relativa a
las ECE u OC que cuenten con la
acreditacion del EC de su interés, ya
sea guiandolo por el portal de
internet del CONOCER o
contactandolo directamente con el
El, CE, ECE u OC. Continda en el paso

Aprobado Mediante Acuerdo COMERI/32SE/05/2010, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
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Etapas

Actividad

Responsable

3.3

3.3.

Solicita al usuario llenar la parte
restante del Formato de Atencion a
Usuarios (Anexo 1), revisa que no se
hayan dejado campos sin llenary
archiva el formato. Finaliza
procedimiento.

Canalizacion al Area
o Persona
Responsable

4.1

Canaliza al usuario al 4drea o persona
responsable.

ECE

Explicacion de los
Derechos y
Obligaciones del
Usuario

5.1

5.2

5.3

Explica al usuario el contenido de la Carta
de Derechos y Obligaciones de los
Usuarios del Sistema Nacional de
Competencias en la Operacion de la
Evaluacion y Certificacion (Anexo Il).

Entrega al usuario la Carta de Derechos y
Obligaciones de los Usuarios del Sistema
Nacional de Competencias en la

operacion de la evaluacion y certificacion
y solicita acuse de la entrega - recepcion.

Informa al candidato que esta carta sera
parte del portafolio de evidencias
correspondiente al candidato, por lo cual
es importante que vuelva a leerla, a fin
de que conozca sus derechos y
obligaciones como usuario del SNC.

¢El usuario esta de acuerdo con sus
derechos y obligaciones y desea cambiar
con el proceso?

Si:
No: Continua en el paso 6.1.

Continda en el paso 8.1.

Area de
Evaluacion de la
ECE

6. ldentificacion de

Causas

6.1

Pregunta al usuario las causas por las
cuales no desea continuar con el proceso.

éLas causas pueden ser resueltas?
Si:
No: Continula en el paso 7.1.

Continda en el paso 8.1.

Area de
Evaluacion de la
ECE
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Etapas Actividad Responsable
7. Conclusion del 7.1 Solicita al usuario complete el llenado del Area de
Servicio Formato de Atencion a Usuarios (Anexo Evaluacion de la
). ECE
7.2 Registray archiva el formato.
8. Informaciéon sobre | 8.1 Informa al usuario los pagos y montos Area de
Pagos de Evaluacién que debera hacer por cada uno de los Evaluacion de la
y Certificacion procesos (evaluacion y certificacion). ECE
8.2 Comunica al usuario de los momentos en
que debera realizar los pagos.
¢éEl usuario esta de acuerdo con los
pagos y desea iniciar con el proceso?
Si: Continua en el paso 11.1.
No: Continua en el paso 9.1.
9. Identificacién de 9.1 Pregunta al usuario las causas por las Area de
Causas cuales no esta de acuerdo en continuar Evaluacion de la
con el proceso. ECE
éLas causas pueden ser resueltas?
Si: Continua en el paso 11.1.
No: Continla en el paso 10.1
10.Conclusién del 10.1 Solicita al usuario complete el llenado Area de
Servicio del Formato de Atencidn a Usuarios Evaluacion de la
(Anexo I). ECE
10.2 Registray archiva el Formato de
Atencion a Usuarios. Finaliza el proceso.
11.Diagndstico 11.1 Llena con el usuario la Ficha de Area de
Referencia del Candidato (Anexo lll). Evaluacion de la
11.2 Aplica el diagndstico al usuario. ECE
12.Informacion al 12.1 Informa al usuario del resultado de su Area de
Usuario del diagndstico. Evaluacion de la
Resultado ¢El resultado del diagnéstico sugiere que ECE
el usuario requiere de capacitacion
previa a la evaluacion?
Si: Comunica al usuario el resultado del
diagndstico. Continuda en el paso
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Etapas

Actividad

Responsable

13.1.

No: Continua en el paso 16.1.

13.Recomendacién de

Capacitacion

13.1

13.2

Explica al usuario, con base en los
resultados del diagnostico, sus
necesidades de capacitacion.

Informa al usuario que
independientemente del resultado del
diagndstico él toma la decision de
continuar o no con su proceso de
evaluacién — certificacion. Y, explica al

usuario que cuando el diagndstico no es

favorable y no obstante decide
someterse al proceso, de evaluacién,
debera suscribir un documento en
donde se hace responsable de realizar
su evaluacién a pesar de saber el
resultado del diagnéstico.

¢El usuario desea iniciar el proceso de
evaluacion?

Si: Continta en el paso 15.1.

No: Continla en el paso 14.1.

Area de
Evaluacion de la
ECE

14.Propuesta de Nuevo

Diagndstico

14.1

14.2

14.3

Pregunta al usuario sobre la
capacitacidon que recibira para
preparase mejor para su evaluacion.
Propone al usuario fecha para la
realizacion de un nuevo diagndstico,
tomando en cuenta tiempo para su
capacitacion.

Acuerda con el usuario fecha, lugar y
hora para la aplicacién del diagndstico.
Continta en el paso 11.2

Area de
Evaluacion de la
ECE

15. Suscripcidn de
Responsiva

15.1

15.2

Recibe informacidn sobre la necesidad
de firmar un documento en el que se
responsabiliza de la evaluacion.

Firma un documento en donde se hace

Usuario
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Etapas Actividad Responsable
responsable de realizar su evaluacién a
pesar de las sugerencias recibidas como
resultado de su diagnéstico.
16.Confirmacién a 16.1 Recuerda al usuario sus derechos y Evaluador
Usuario de sus obligaciones.
Derechos y
Obligaciones
17.Elaboracién del Plan |17.1 Acuerda con el usuario fecha y hora Evaluador
de Evaluacién para la elaboracién del Plan de
Evaluacion.
17.2 Elaboray firma el Plan de Evaluacion,
fijando fecha hora y lugar de la
evaluacién.
18.Aplicacién de 18.1 Acude al lugar en la fecha y horario Evaluador
Instrumentos de sefialados en el plan de evaluacién
Evaluacion acordado.
18.2 Inicia la aplicacién de instrumentos de
evaluacion.
18.3 Acuerda con el usuario la fecha para
informar sobre el resultado del
dictamen y realizar la realimentacién.
19 Emision de juicio de |19.1 Analiza los resultados de la evaluacién. Evaluador
Competencia 19.2 Emite el juicio de competencia.
19.3 Entrega el portafolio de evidencias a la
persona responsable del Area de
Evaluacion de la ECE.
20.Dictamen de 20.1 Recibe el portafolio de evidencias. Area de
Procedencia de la 20.2 Convoca al Grupo de Dictamen. Certificacion de
Certificacion 20.3 Entrega al Area de Evaluacién el la ECE
resultado del dictamen.
21. Orientacidn a 21.1 Informa al usuario sobre el resultado del Evaluador
Candidato dictamen.
21.2 Realimenta al usuario de acuerdo al
resultado del dictamen.
¢El dictamen resulté “Competente y

Aprobado Mediante Acuerdo COMERI/32SE/05/2010, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Tercera Sesion Extraordinaria, Celebrada el 29 de Marzo del 2010
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Etapas Actividad Responsable

Procedente”?

Si: Acuerda con el usuario la fecha de

No:

entrega del Certificado de
Competencia y continlda en el paso
24.1.

Procede segun el resultado y de
acuerdo al Manual de Evaluacion de
la Competencia y Verificacion
Interna, continuda en el paso 22.1

22.Explicacién del 22.1 Informa al usuario que tiene el derecho Area de
Recurso de de presentar una inconformidad ante la | Evaluacién de la
Inconformidad ECE y si ésta no atendiera su reclamo, ECE
puede presentarla ante el CONOCER.
22.2 Solicita al usuario llene la Encuesta de
Satisfaccion del Proceso de Evaluacion
(Anexo IV).
23.Continuidad de la 23.1 Continda con el proceso de acuerdo con Area de
Evaluacion el Manual de Evaluacion de la Certificacidon de
Competencia y Verificacion Interna. la ECE
23.2 Registra y da seguimiento.
24.Gestion de la 24.1 Gestiona ante el CONOCER la emisidn Area de
Emision del del Certificado de Competencia. Certificaciéon de
Certificado de la ECE
Competencia
25.Recepcion y entrega | 25.1 Recibe del CONOCER el Certificado de Area de
de Certificado Competencia impreso. Evaluacion de la
25.2 Verifica que la informacién impresa en ECE
el Certificado de Competencia sea la
correcta.
25.3 Entrega el Certificado de Competencia
al usuario.
26.Recepcion de 26.1 Recibe del CE o El el Certificado de Usuario

Certificado

26.2

Competencia impreso.

Verifica que la informacién impresa en
el Certificado de Competencia sea la

Aprobado Mediante Acuerdo COMERI/32SE/05/2010, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
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Etapas Actividad Responsable
correcta.

26.3 Recibe el Certificado de Competencia.

27.Medicién del Nivel |27.1 Solicita al usuario llenar la Encuesta de Area de
de Servicio. Evaluacién del Servicio a Usuarios en el | Evaluacion de la
Proceso de Evaluacion — Certificacién ECE
(Anexo V).

27.1 Registra los datos de la encuesta.

Aprobado Mediante Acuerdo COMERI/32SE/05/2010, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
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7.2 Atencion a Quejas de Usuarios del Sistema de Certificacion de Competencias

Etapas Actividad Responsable
1. Recepcidn del 1.1Recibe al usuario. CE/EI
Usuario 1.2 Pregunta al usuario el motivo de la queja.
1.3Indica al usuario su derecho de presentar
su queja ente la ECE y/o CONOCER.
2. Canalizacién al Area | 2.1Canaliza al usuario al rea CE/El
Correspondiente correspondiente.
3. Atencidén al Usuario | 3.1Solicita al usuario explique el motivo de CE/El
su queja.
4. Documentacién de | 4.1Llena Formato de Atencion a Quejas Usuario
la Queja (Establecido por la ECE).
5. Presentacién de 5.1 Registra la queja. CE/El
Propuesta de 5.2 Analiza el motivo de la queja buscando
Solucion las posibles soluciones.
5.3 Propone al usuario una solucién a la
queja.
¢El usuario acepta la propuesta de
solucion?
Si: Continua en el paso 6.1.
No:Continda en el paso 8.1
6. Instrumentacion de | 6.1 Lleva a cabo todas las acciones CE/EI
la Solucidn necesarias para solucionar la queja.
Acordada 6.2 Presenta y/o informa al usuario la
solucién acordada.
7. Documentacionde | 7.1 Llena el Formato de Satisfaccidn de Usuario
la Satisfaccion Quejas (Establecido por la ECE),
concluye procedimiento.
8. Documentacionde | 8.1 Llena el Formato de Permanencia de CE/EI
la Permanencia de Quejas (Establecido por la ECE).
la Queja 8.2 Registra y da seguimiento a la queja.
9. Presentaciondela | 9.1 Informa al usuario de su derecho de CE/El
ECE como presentar su queja ante la ECE.
Alternativa para ¢El usuario solicita intervencion de la
Solucionar ECE?

Aprobado Mediante Acuerdo COMERI/32SE/05/2010, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Tercera Sesion Extraordinaria, Celebrada el 29 de Marzo del 2010
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Si: Continta en el paso 10.1.
No:Concluye procedimiento.
10.Presenta Queja 10.1 Acude a la ECE a presentar su queja. Usuario
Ante la ECE
11.Recepcidn del 11.1 Recibe al usuario. ECE
Usuario 11.2 Pregunta al usuario el motivo de la
queja.
12.Canalizacién al Area | 12.1 De acuerdo a la naturaleza de la queja lo ECE
Correspondiente canaliza al area correspondiente.
12.2 Pregunta al usuario el motivo de la
queja.
13.Atencidn al Usuario | 13.1 Atiende la queja. ECE
13.2 Registra y da seguimiento a la queja.
14.Documenta Queja 14.1 Solicita al usuario llene el Formato de ECE
Atencion a Quejas (Establecido por la
ECE).
14.2 Registra la queja.
14.3 Analiza el motivo de la queja buscando
las posibles soluciones
14.4 Encuentra la solucidon para proponerle al
usuario
15.Presentacion de 15.1 Propone al usuario una solucién a la ECE
Propuesta de queja
Solucion ¢El usuario acepta la propuesta de
solucion?
Si: Continua en el paso 16.1.
No Continuda en el paso 17.1.
16.Instrumentacion de | 16.1Lleva a cabo todas las acciones ECE
la Solucidn necesarias para solucionar la queja.
Acordada 16.2 Presenta y/o informa al usuario la
solucién acordada.
16.3 Concluye procedimiento en el paso
numero 7.1.
17.Documentacién de ECE

17.1 Llena el Formato de Permanencia de

Aprobado Mediante Acuerdo COMERI/32SE/05/2010, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
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la Permanencia de Quejas (Establecido por la ECE).
la Queja 17.2 Registra y da seguimiento a la queja.
18.Presentacion del 18.1 Informa al usuario de su derecho de ECE
CONOCER como presentar su queja ante el CONOCER.
Alternativa para ¢El usuario solicita intervencion del
solucionar CONOCER?

Si: Continua en el paso 19.1.
No:Concluye procedimiento.

19.Presenta Queja 19.1 Presenta queja ante el CONOCER. Usuario
Ante el CONOCER

20.Recepcidn y 20.1Recibe queja del usuario. CONOCER
Seguimiento a la 20.2 Turna queja al area correspondiente.
Queja

20.3 Da seguimiento a la queja.

8. Documentos de Referencia

DOCUMENTO CcODIGO
Reglas Generales y Criterios para la Integracion y Operacién del Sistema N/A
Nacional de Competencias
Contrato de Acreditacidn Inicial o por Primera Vez como ECE N/A
Manual de Evaluacion de Competencia y Verificacion Interna C-EVAL-MU-01
Manual para la Solicitud de Emisién de Certificados de Competencia para C-SCER-MP-11

Entidades de Certificacion y Evaluacidon de Competencias

Aprobado Mediante Acuerdo COMERI/32SE/05/2010, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
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9. Registros

TIEMPO DE RESPONSABLE DE

AU CONSERVACION CONSERVARLO coRee

Formato de Atencidn a Usuarios 5 Afos ECE N/A
Acuse de Entrega — Recepcion al
usuario de la Carta de Derechos y
Obligaciones de los Usuarios del o

A ECE N/A
Sistema Nacional de Competencias > Anos ¢ /
en la Operacion de la Evaluacion y
Certificacion
Ficha de referencia del candidato 5 Afios ECE N/A
Encuesta de Satisfaccion del Proceso 5 Afios ECE N/A

de Evaluacién

Cédula de Evaluacion del Servicio a
Usuarios en el Proceso de 5 Afos ECE N/A
Evaluacién-Certificacion

Formato de Atencién a Quejas 5 Afos ECE N/A
Formato de Satisfacciéon de Quejas 5 Afios ECE N/A
Formato de Permanencia de Quejas 5 Afos ECE N/A

Aprobado Mediante Acuerdo COMERI/32SE/05/2010, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
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10. Glosario

SIGLAS SIGNIFICADO

CE Centro de evaluacion

CONOCER | Consejo Nacional de Normalizacién y Certificacién de Competencias Laborales

EC Estandar de Competencia

El Evaluador Independiente

ECE Entidad de Certificacion y Evaluacién de Competencias
SNC Sistema Nacional de Competencias

USUARIO Trabajadores del sector privado o del sector publico, trabajadores independientes,
empresarios, organizaciones sindicales, empresas, asociaciones empresariales,
industriales o comerciales, instituciones publicas o privadas, organizaciones sociales
y cualquier otra persona fisica 0 moral que puede acceder al Sistema Nacional de
Competencias, y potencialmente obtener sus beneficios.

11 Anexos

NUMERO DENOMINACION

| Formato de Atencion a Usuarios

Carta de Derechos y Obligaciones de los Usuarios del Sistema Nacional de
Competencias en la operacién de la Evaluacion y Certificacion

1] Ficha de referencia del candidato

v Encuesta de Satisfaccion del Proceso de Evaluacion

Cédula de Evaluacion del Servicio a Usuarios en el Proceso de Evaluaciéon-
Certificacidn

Aprobado Mediante Acuerdo COMERI/32SE/05/2010, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
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12 Control de Cambios

NUMERO DE FECHA DE P
REVISION ACTUALIZACION DESCRIPCION DEL CAMBIO
No Aplica No Aplica No Aplica
CONTROL DE EMISION
Elaboré Reviso Aprobo

Lic. Martha Iris Medina Castafieda

Jefa del Departamento de Integracién
de Programas y Proyectos de

Certificacion

Mtra. Ana Laura Zevallos Ortiz

Lic. Magali Jeannete Soria de
Antufiano

e Lic. David Alejandro Gutiérrez Dlrectoraddel PEog;gf(nasAY Proyectos Directora General Adjunta de
Sanchez € la Lertiticacion Certificacion
Subdirector de Concertacion de la
Certificacidn
Firma (Rubrica) (Rubrica) (Rubrica)
Fecha 9 de marzo de 2010 22 de Marzo de 2010 25 de Marzo de 2010

13 Transitorios

PRIMERO.-
SEGUNDO.- El Manual de Atencién a Usuarios para Entidades de Certificacion y Evaluacidn
de Competencias deberd ser incorporado a la Normateca Interna del CONOCER

Con fundamento en los articulos 17, fraccion XIV, del Estatuto Orgénico del Consejo Nacional
de Normalizacién y Certificacion de Competencias Laborales (CONOCER), 42, fracciones VIl y
XIl, 48, fracciones XVII y XXIll, y 78, de las Reglas Generales y criterios para la integracion y
operacion del Sistema Nacional de Competencias, y considerando la aprobacién por el H.
Comité de Mejora Regulatoria Interna mediante Acuerdo COMERI/32SE/05/2010, en su
Tercera Sesion Extraordinaria celebrada el 29 de marzo de 2010, he tenido a bien emitir el

presente:

El presente Manual entrard en vigor el dia de su emision.

dentro de los tres dias habiles siguientes a la fecha de su emision.

Manual de Atencidn a Usuarios para Entidades de Certificacion y Evaluacion de

Competencias

(Rubrica)

Mtro. Sergio Gerardo Garcia Bullé Garcia
Director General del CONOCER

México, D.F. a 6 de abril de 2010

Aprobado Mediante Acuerdo COMERI/32SE/05/2010, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Tercera Sesion Extraordinaria, Celebrada el 29 de Marzo del 2010
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Anexo |
Formato de Atencidon a Usuarios

Sistema Nacional de Competencias en la operaciéon
de la Evaluacién y Certificacién

redconocer . .
Formato de Atencidn a Usuarios
Folio:00001 de 10000 ANO
Presencial Telefénico
Medio de contacto
E-Mail Otro (escriba el medio)

Lugar Fecha

DATOS GENERALES DEL USUARIO

Nombre
Apellidos Paterno, Materno y Nombre (s)
Domicilio
(Calle; nimero exterior y en su caso numero interior)

Colonia Cddigo Postal
Delegacion o municipio Estado
Ciudad Fax
Teléfono (s) )

E-Mail
incluyendo Clave Lada

NTCL o areas de interés

Nombre y firma del usuario (sélo para atencion presencial) Nombre y firma de la persona que atendio al usuario

Estimado usuario, le agradeceremos que conteste el siguiente cuestionario para mejorar nuestro servicio.

Tache la opcion que defina la forma en que recibid la atencion.

¢Como califica la atencidn que se le ha dado? (tiempo en que fue atendido y utilidad de la informacion

. Bueno Regular Malo
que se le proporciond)

¢Considera que el tiempo de atencién fue el adecuado? (tiempo que durd la explicacion y aclaracion de
dudas)

Bueno Regular Malo

éConsidera que se le dio un trato amable? (la persona le saludd, le traté con respecto y cordialidad) Bueno | Regular Malo

La persona que le brindd la atencion ¢éle dio la confianza necesaria para satisfacer todas sus dudas

. e Bueno Regular Malo
respecto al proceso de evaluacidn-certificacién?

Para dirigirse a usted, ¢la persona que le atendio utilizé palabras y términos que le facilitaron

X Bueno Regular Malo
comprender lo que le estaba explicando?




Anexo Il

Carta de derechos y obligaciones de los usuarios del Sistema Nacional de

Competencias en la operacion de la Evaluacion y Certificaciéon

Recmerda

Es imporante que hagas respear o de rechos
omo Usuario del Sseema de cerilicacidn de
compemncia laboral; para amsorame sobe
elios o bien para prese narsus rech mos pueds
Ilamarncs a nuestro Ce nerode A ncian.

Aremcidn de Quejas v
Smperencias

Tel. 22 Bz 0200

contatoiiconooer mob.ms
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Oel. Be nito Jud ez, Méxioo, DF. o3go0

conL e

Derechos v Obligaciones de los
Usuarios del Sistema de
Cervthcacion de Compete rcia
Labzral



Anexo Il
Carta de derechos y obligaciones de los usuarios del Sistema Nacional de
Competencias en la operacion de la Evaluacion y Certificaciéon

Reverso

s Usuarios del Setema de Certificaciéin de
= - Com petencia Laboml tenen Desecho = Seréin Ohligacioses de ks Usuaris:

' El Conssfp Nacional de Normailizactn y\ B Temeracesode manera gracuim a ks Bsndaes . Trawroon espema ks proksionles d
Certifiaciie de Comperencis  Labors e tnrm!mrl:u, |rm:r|n:uzr|_z| regitm Macional las Enticad de l:zr.n[l:a:nny E\-.rall.fa:m
) de Esuinclmes de Compe = ncia. de  Compewncis, Oirga nsmos
[CONOCER) ha ehborado esta carta de ¥ PRecibir tam dignoy respe tuoso, singue puedan Certilicadores, Cento de Evalwcian,
Derechos ¥ Obligaciones de s Usnaris s decriminades por raxin de sewo, raza, Evaluador Inde pendiene y a ks otros
[trﬂhﬁjadom:l em presarios, sector so jal y de religitn, ideolbgia o cua kuier ot cicumsa ncia Lk rics.
gobierno) con el objeto de favorecer el libe o :::I':" Ii:[rn:!::-i:'-n compre bk, completa ¥ “ nﬂlﬂi" las [::;u:]r T’“’_i_‘:“'fh"fi:z
i " . 1a el proceso de evaluacian, de bie
ccenE o de evaluacién - e talladh, ve rbaly escrit del Sk ma Macioml| ce ::I 50 :.:Fm. avmar con ane bcién de b
certificacién ycontribuiren b transparencia, Compe = ncias, b Red de Prestadores de S rekios imposibilidad ce manener b fechs ¥
imparcialidad, objptividad v laescelkenciaen w el Proceso de Eva lwacian - Cerificacian, horario prevism oon ohje mde no ca wmar
% elmricio. B Comamr bs swvikios de evalwcién - disfumciones enel s rvicio.
\‘-\-\_ eertilicacién con b Entidad de Cercilicacian ¢ "o Trasmitir b informacién necesaria y
Evalmcién de Competencis, el Organsmo werar pai proceder a b evalwmcidnde
cCertilicador, el Cenro de Evalwcikn o oon el U8 COMpe = s,
Eva luacor Inde pe ndie nie que s keocione . Encegar O LI M e %]
" Pecibir informacién sobre ks coswes dile e nciads docume nacién solicimds por el
Principias ce capacimcion, evalwcion y cerilicacin con Prestachor de Se reicios.
basme al Esaandar de Compe el de suine s de . Colbiborar en el acuwendo del plan de
manera chir, delads y parescrim., ey lcion,
. Pealzaroque k realice n un diagnéstion con bame . pRealisar s acrividades ¥ entegar ks
al Esui ndar cle Compe e ncia de suine es, produetes acordades en el plan de
% Pecibir informacién sobre b capaciacién ¥ e luacion,
formacién disponible con respeco al Ese ndar de "o amnder ks lineamienws de s guridad
Compe e ncis de su ine s, exta blecidos dentro de bis imt biciones
. Fealiarel proceso de evalwaciinde compe e nds del Presdor de 5ervicios,
sin que esté obligado o condicionada a recibir un "o Epmer sis demrchos malimands bis
curso de capaciaciin previo pana elio. quejas ¥ SUemEnCias en oaso que b
% Copocery acordarel plande evalwcion con base omsice e neces rio,
al Esuincar cle Compe @ neia de suine rés,
% Pecibir retmoalime nacién verbal ¥ escrita con
respeco al proceso de ewa luwacion - e reilicacian
¥ el resulado de b misma.
% Pecibir el certificado de Compemncia coma
mrecenia de hber sido dicaminado
“Compe e ne” g haber cubiero b coo acordacs
para el i mite g ex pedician de | Ce reilicado
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Ficha de Referencia del Candidato

Razdn Social, Denominaciéon o Nombre del

CEoEl

ren
1o

de presfedores de servicios

lconocer Logo Centro de Evaluacién

Ficha de Referencia

Logo del ECE 0 OC

Clave del ECE o0 OC:

Clave del CE o El:

Fecha:

Estandar de Competencia:

Datos del Candidato:

Nombre:

Nacionalidad:

Fotografia CURP:

Reciente
p . Fecha de
Género: | (Hombre) ( Mujer ) Nacimiento:
E-mail: Teléfonos:
Domicilio Particular

Calle: Numero:
Colonia: CP:
Ciudad: Estado:
Delegacion: Municipio:

Datos Generales:

| éSabe Leer y Escribir? l Si I:l No I:l
| ¢éCuenta con Estudios? | Si |:| No |:|
Cuales:
| ¢éTiene algun tipo de Discapacidad? | Si I:I No I:I
| Cuales: | Motriz I:I Visual |:| Auditiva |:|
Lenguaje I:I Intelectual I:I Otras I:I
| éQué Idioma(s) o lenguas habla? |
| éTrabaja Actualmente? | Si I:l No I:l
Puesto de Trabajo:
Organizacion:
Nota: En caso de que no se encuentre trabajando actualmente dejar los espacios en blanco.
Experiencia Laboral:
Observaciones:
éCuenta con alguna Certificacion? Si I:I No :I

Cuales:




Anexo IV
Encuesta de Satisfaccion del Proceso de Evaluacion

Razdn Social, Denominacién o Nombre del

CEOEI Logo del ECE 0 OC
redconocer Logo Centro de Evaluacién

de presltodores de servicios

Encuesta de Satisfaccion del Proceso de Evaluacion

SU OPINION ES MUY IMPORTANTE

CANDIDATO:

Conteste las siguientes preguntas marcando con una v la opcidn que considere adecuada al servicio recibido,

conforme a la siguiente escala de evaluacién:

Parcialmente en Totalmente en
Muy de Acuerdo De Acuerdo e Desacuerdo @ Desacuerdo

1. ila presentacion del Estandar de Competencia y la aplicacién

del diagndstico, lo realizaron sin costo para usted? = .a

@,
g

2. iLe proporcionaron la informacién suficiente y necesaria
para iniciar su proceso de evaluacién?

o
¢
)

3. ¢Durante el proceso de evaluacién le dieron trato digno y
respetuoso?

o
¢
)

4. ile realizaron la evaluacidn sin condicionarlo a tomar un
curso de capacitacion?

o
¢
)

5. ¢Le presentaron y acordaron con Usted el Plan de
Evaluaciéon?

o
¢
)

6.  ¢Recibid retroalimentacién de los resultados de su
evaluacion?

o
¢
)




Anexo V
Cédula de Evaluacion del Servicio a Usuarios en el Proceso de
Evaluacion - Certificacion

: Sistema Nacional de Competencias
en la operacion de la Evaluacion y Certificacion
lconocer Cédula de Evaluacién del Servicio a usuarios

de prestodores de servicios

en el Proceso de Evaluacidn - Certificacion

DATOS GENERALES DEL USUARIO

Nombre y firma del usuario

Apellidos Paterno, Materno y Nombre (s)

Firma

Nombre completo del lugar o persona que
realizé su evaluacion

Medio por el cual contacté a la organizacién Promocién Por su patrén -fl;rlllzttlggi’ Cz;?aEIngdS
o persona que le realizé la evaluacién directa 0 empleador carteles P oc

Otro

(indique cudl en las lineas
de abajo)

Marque con una X la opcién que usted considere adecuada de acuerdo a su opinidn. Si alguno de los aspectos a evaluar

no aplica escriba NA en la columna de “Bueno”

Aspecto a calificar | | Bueno | | Regular | |

Malo |

Trato general del personal que le atendid | | | | | |

Explicacion del proceso evaluacidn-certificacion | | I I | |

Claridad en el uso del lenguaje | | | | | |

Transparencia en informacidn sobre costos | | | | | |

Aclaracién de dudas | | | | | |

Estado de las Instalaciones en las que se evalud | | I I | |

Estado del equipo con el que se evalud | | | | | |

Proceso de evaluacion de la competencia | | | | | |

Comunicacién general para dar seguimiento a su proceso | | I I | |

Entrega del certificado (oportunidad) | | | I | |

Comentarios y/o sugerencias:

Gracias por su tiempo en el llenado de este formato, su opinién es valiosa para mejorar nuestro servicio.

Si requiere ampliar la informacion escriba a contacto@conocer.gob.mx, con gusto le atenderemos.



mailto:contacto@conocer.gob.mx

