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PROGRAMA DE FORMACIÓN Y
DESARROLLO PROFESIONAL ELECTORAL




Fortalece 
tu competencia






DIRECCIÓN EJECUTIVA DEL 
SERVICIO PROFESIONAL ELECTORAL

En este sentido, proponemos las siguientes actividades para desarrollar, ejercitar y consolidar las habilidades de prevención para mantener niveles altos en la calidad en la atención. Analiza con cuidado cada caso expuesto y desarrolla las actividades propuestas. 
Al finalizar podrás verificar tu nivel de avance contrastando tus respuestas con la guía de elementos clave que aparece al finalizar este ejercicio.

Contenido
1.	Observación técnica y operacional
2.	Análisis crítico y pensamiento lógico
3.	Dominio normativo y técnico
4.	Habilidades de comunicación efectiva
5.	Gestión de datos e información
6.	Enfoque en la mejora continua
7.	Empatía y comprensión ciudadana
8.	Capacidad de resolución de problemas









	1. Observación técnica y operacional
Es la capacidad para detectar fallas en procedimientos, flujos y tiempos, además de identificar desviaciones respecto a lo normado, a partir de la revisión de documentación, formatos, equipos y sistemas.



Ejercicio:  Detección de fallas en los procedimientos
Instrucciones:  Analiza con cuidado el caso expuesto en el planteamiento y desarrolla las actividades solicitadas.
Planteamiento
Un funcionario electoral está encargado de supervisar un procedimiento, durante la revisión en la ejecución, verificó el cumplimiento de pasos, seguridad y control.
Durante la supervisión inicial detecta lo siguiente:
· Inconsistencias en el control
· Desconocimiento del procedimiento por parte de quienes lo ejecutan
· No se cumplieron los protocolos
· El área de trabajo presenta desorden
Actividad
1. Con base en las observaciones y reflexiones, identifica qué tipo de fallas se presentaron en el caso expuesto y clasifícalas:
	a) Fallas procedimentales:
	


	b) Fallas humanas:
	


	c) Fallas documentales:
	


	d) Fallas de control:
	


	e) Fallas organizacionales:
	




2. Elabora el siguiente análisis de riesgos:
	a) ¿Qué riesgos generan estas fallas para la integridad del proceso?

	

	b) ¿Qué consecuencias podría haber?
	





3. Propuesta de mejora. Redacta tres acciones concretas que se deberían implementar para mejorar el procedimiento.
	1.-
	


	2.-
	


	3.-
	




4. Desde tu punto de vista, ¿qué utilidad tiene la observación técnica y operacional?
	











	2. Análisis crítico y pensamiento lógico
Es la habilidad para interpretar información de manera objetiva, con el propósito de evaluar riesgos y detectar inconsistencias entre lo que debe ser y lo que ocurre en la práctica.



Ejercicio:  Análisis crítico y pensamiento lógico
Instrucciones:  Analiza con cuidado el caso expuesto en el caso práctico y desarrolla las actividades solicitadas.

Caso práctico
En una Junta Distrital del Instituto Nacional Electoral (INE), se revisa el reporte mensual de incidencias en los Módulos de Atención Ciudadana. El informe presenta los siguientes datos:
· Total de trámites realizados en el mes: 9,870
· Total de trámites rechazados por inconsistencias documentales: 428
· Total de reportes ciudadanos por tiempos de espera excesivos: 196
· Fallas registradas en equipos de captura: 17
· Personal nuevo en capacitación: 4 personas
Además, se detecta que uno de los módulos presenta un número de rechazos tres veces mayor al promedio.

Actividad
1. Identifica los elementos clave del caso, respondiendo las siguientes preguntas guía.
	a) ¿Qué datos del reporte llaman más la atención?
	



	b) ¿Qué indicadores podrían revelar un problema estructural?
	



	c) ¿Qué información adicional sería necesaria para profundizar el análisis?
	


2. Realiza la evaluación lógica y contrucción de hipótesis con base en la información disponible.
	a) Proponga al menos dos hipótesis que expliquen el número alto de trámites rechazados.
	




	b) Determine si los reportes de espera excesiva podrían estar relacionados con las fallas en equipo o con el personal en capacitación.
	

	c) Evalúe qué hipótesis parecen más probables y por qué.
	



















	3. ⁠Dominio normativo y técnico
Se refiere a la habilidad para conocer el conjunto de leyes, acuerdos, lineamientos y protocolos.
Desarrollar la habilidad de conocer el marco normativo inicia con el razonamiento y entendimiento de las leyes, aunque es una obviedad lo que estamos señalando, es bueno preguntarse: “¿Qué significa entender la Ley?”, sobre todo cuando no somos abogados.



Implica entender los siguientes puntos:
1.	El objetivo y para qué fue creada la ley.
2.	A quién o quiénes son sujetos de aplicación de esa ley,
3.	Los principios con los cuales se tiene que aplicar,
4.	Las disposiciones generales,
5.	Los mecanismos de funcionamiento,
6.	Las disposiciones específicas y,
7.	Las sanciones.
A partir de estos elementos es como debemos identificar los cambios y las reformas que se pudieran presentar. Irremediablemente, el estar actualizado con un marco normativo, implica la interacción constante con la ley, repasar su contenido y desagregando la información.











	4. ⁠ Habilidades de comunicación efectiva
Se refiere a la habilidad y la disposición para escuchar activamente a ciudadanía, compañeros y partidos políticos, y con ello, recabar información relevante con el propósito de explicar hallazgos que ayuden a construir medidas de prevención en la atención.
La comunicación efectiva es una habilidad fundamental para los funcionarios públicos, especialmente en ámbitos donde la claridad, precisión y trato respetuoso son esenciales.



Ejercicio:  Análisis de las habilidades para lograr una comunicación efectiva
Instrucciones:  Analiza con cuidado el caso expuesto en el planteamiento y desarrolla las actividades solicitadas.

Planteamiento
Un ciudadano llega a una dependencia pública para actualizar su domicilio. Llega molesto porque leyó información incorrecta en redes sociales sobre los requisitos. El funcionario debe explicarle el procedimiento con claridad, corregir la desinformación y mantener una actitud profesional.
Diálogo confrontativo y erróneo
Ciudadano: “¡Esto es un desastre! Leí que solo necesitaba mi identificación, ¿por qué ahora me piden comprobante de domicilio?”
Funcionario: “Pues porque así es, si no lo trae, no puedo hacer nada.”

Actividad
1. Identifica los errores de comunicación.
	a) Desde tu experiencia, ¿qué errores cometió el funcionario?
	

	b) ¿Por qué su respuesta empeora la molestia del ciudadano?
	

	c) ¿Qué elementos faltaron para una comunicación efectiva?
	




2. Reescribe el diálogo utilizando una comunicación efectiva. ¿Cuál debe ser la respuesta del funcionario aplicando: a) escucha activa, b) empatía, c) lenguaje claro, d) explicación normativa, y e) actitud de servicio. Escribe una versión mejorada del mensaje.
	


























	5. ⁠ Gestión de datos e información
Consiste en el desarrollo de habilidades en el registro preciso de hallazgos, métricas de servicio, tiempos y volumen de trabajo, así como la interpretación de reportes y evidencia documental. La gestión adecuada de datos e información es una habilidad esencial para cualquier funcionario público. Permite analizar, organizar, interpretar y utilizar información de manera precisa, lo cual mejora la calidad de los servicios y la toma de decisiones.



Ejercicio:  Gestión de datos e información
Instrucciones:  Analiza con cuidado el caso expuesto en el planteamiento y desarrolla las actividades solicitadas.

Planteamiento
Una dependencia gubernamental recibe un reporte mensual de solicitudes ciudadanas en su plataforma de atención digital. El funcionario responsable debe revisar la calidad de los datos, identificar inconsistencias y proponer acciones de mejora. Los datos preliminares son:
· Solicitudes totales recibidas: 18,920
· Solicitudes duplicadas: 673
· Registros incompletos (faltan campos obligatorios): 1,284
· Solicitudes con información errónea detectada: 412
· Tiempo promedio de respuesta oficial: 6 días hábiles
· Tiempo de respuesta percibido por ciudadanos: 10 días hábiles
· Quejas por falta de seguimiento: 147

Actividad
1. Organiza la información clasificando los datos en los tres grupos siguientes.
	a) Datos operativos 
	


	b) Datos de calidad del servicio

	

	c) Datos de error o incidencia
	




2. Explica por qué colocaste cada dato en su categoría.
	




3. Identifica las inconsistencias respondiendo las siguientes preguntas guia.
	a) ¿Qué datos parecen contradictorios o requieren verificación?
	

	b) ¿Qué información adicional sería necesaria para un diagnóstico completo?
	

	c) ¿Qué indicadores podrían ayudar a medir mejor el desempeño de la dependencia?
	



4. Calcula los siguientes indicadores de gestión aplicando las fórmulas correspondientes en cada caso.
	a). Porcentaje de solicitudes duplicadas
Fórmula: (Solicitudes duplicadas / Solicitudes totales) × 100
	

	b). Porcentaje de registros incompletos
Fórmula: (Registros incompletos / Solicitudes totales) × 100
	

	c). Brecha de tiempo de respuesta (percepción ciudadana – tiempo oficial)
	


	d). Tasa de errores de información
Fórmula: (Solicitudes con información errónea / Solicitudes totales) × 100
	




5. Propón tres acciones concretas para mejorar la gestión de datos y la calidad del servicio.
	1.-
	


	2.-
	


	3.-
	
























	6. ⁠ Enfoque en la mejora continua
Son las habilidades que se desarrollan para la búsqueda permanente de mejores prácticas, elaborando evaluación de procesos después de cada jornada o actividad. La mejora continua es una competencia esencial para cualquier funcionario público, ya que permite optimizar procesos, reducir errores, aumentar la eficiencia institucional y mejorar la calidad del servicio a la ciudadanía.



Ejercicio:  Habilidades para la mejora continua
Instrucciones:  Analiza con cuidado el caso expuesto en el planteamiento y desarrolla las actividades solicitadas.

Planteamiento
En una dependencia gubernamental encargada de gestionar permisos ciudadanos, se observa un aumento en los tiempos de respuesta. Los datos del último trimestre muestran:
· Tiempo promedio de respuesta esperado: 5 días hábiles
· Tiempo real registrado: 11 días hábiles
· Solicitudes devueltas por información incompleta: 1,240
· Quejas ciudadanas recibidas: 184
· Personal capacitado recientemente: 2 personas
· Formularios actualizados: No aplicados en todos los departamentos

Actividad
1. Identifica las oportunidades de mejora.
	a) ¿Qué fallas operativas están afectando el proceso?
	


	b) ¿Qué acciones internas podrían estar provocando retrasos?
	


	c) ¿Qué indicadores muestran claramente la necesidad de mejora?
	



2. Completa el ciclo con acciones concretas utilizando la herramienta práctica: Ciclo PHVA (Planear – Hacer – Verificar – Actuar).
	PLANEAR:
Defina el problema principal.
Identifique dos causas raíz.

	

	HACER:
Proponga dos acciones para implementar una mejora inmediata.

	

	VERIFICAR:
¿Con qué indicadores medirá si las acciones funcionaron?

	

	ACTUAR:
¿Qué ajustes permanentes podrían adoptarse si las mejoras fueron exitosas?

	



3. Elabora tu reflexión final respondiendo las siguientes preguntas guia.
	a) ¿Por qué es importante que un funcionario público aplique mejora continua?
	

	b) ¿Cómo afectan los pequeños cambios acumulados al desempeño institucional?
	

	c) ¿Qué habilidades personales debe fortalecer para mantener procesos en mejora permanente?
	




	7. ⁠ Empatía y comprensión ciudadana
Es la capacidad para ponerse en el lugar del usuario y detectar necesidades no expresadas directamente (implícitas). La empatía permite comprender las emociones, necesidades y contextos de los usuarios, ofreciendo un trato digno, respetuoso y humano.



Ejercicio:  Desarrollo de empatía y comprensión ciudadana
Instrucciones:  Analiza con cuidado el caso expuesto en el planteamiento y desarrolla las actividades solicitadas.

Planteamiento
Un ciudadano mayor acude a una oficina pública porque no ha recibido respuesta a una solicitud ingresada hace tres semanas. Llega preocupado y confundido porque no entiende el estatus de su trámite. Al acercarse a la ventanilla, expresa:
-Ciudadano: “Ya no sé qué hacer. Vine hace tres semanas, me dijeron que me avisarían, pero no entiendo nada de lo que dice esta hoja. ¿Me puede ayudar?”
Respuesta inicial del funcionario (respuesta incorrecta):
-Funcionario: “Si ya le dijimos que espere, pues solo espere. Nosotros le avisamos.”

Actividad
1. Identifica la falta de empatía en la respuesta inicial del funcionario, respondiendo las siguientes preguntas guia.
	a) ¿Qué elementos de la respuesta del funcionario muestran falta de empatía?
	

	b) ¿Cómo puede sentirse el ciudadano después de escuchar esa respuesta?
	

	c) ¿Qué información emocional expresa el ciudadano que el funcionario no está atendiendo?
	



2. Reescribe la respuesta del funcionario aplicando: a) Escucha activa, b) Validación emocional, c) Lenguaje amable, d) Claridad y guía, y e) Actitud de apoyo.
	Versión mejorada con una respuesta empática:
	



3. Elabora tu reflexión final respondiendo las siguientes preguntas guia.
	a) ¿Por qué es fundamental la empatía en el servicio público?

	



	b) ¿Cómo ayuda la empatía a reducir quejas y mejorar la percepción institucional?

	

	c) ¿Qué acciones concretas puede hacer el funcionario para practicar la empatía diariamente?

	















	8. ⁠ Capacidad de resolución de problemas
Habilidad para identificar causas raíz de fallas de procesos para proponer soluciones viables y oportunas con el objetivo de implementar acciones inmediatas cuando sea necesario, permite analizar situaciones complejas, identificar causas, tomar decisiones informadas y actuar con eficacia.



Ejercicio:  Capacidad para resolución de problemas
Instrucciones:  Analiza con cuidado el caso expuesto en el planteamiento y desarrolla las actividades solicitadas.

Planteamiento
Un ciudadano reclama: “Es la tercera vez que vengo. Cada empleado me pide algo distinto. ¿Por qué no pueden ponerse de acuerdo?”

Actividad
1. Identifica el problema, respondiendo las siguientes preguntas guia.
	a) ¿Cuál es el problema principal?

	

	b) ¿Qué problemas secundarios están agravando la situación?

	

	c) ¿Qué consecuencias puede generar esta situación en los usuarios y en la institución?

	






2. Selecciona un problema y analiza las causas utilizando el método 5 porqués preguntando cinco veces “¿por qué?”. A partir de cada respuesta, repite la pregunta de manera sucesiva hasta identificar la causa raíz.
	Problema elegido:


	

	1. ¿Por qué?


	

	2. ¿Por qué?


	

	3. ¿Por qué?


	

	4. ¿Por qué?


	

	5. ¿Por qué?


	



3. Propón tres soluciones prácticas para mejorar la situación descrita.
	1.-
	

	2.-
	

	3.-
	



4. Propón tres soluciones prácticas para mejorar la situación descrita.
	Urgencia
	


	Impacto
	


	Recursos necesarios
	


	Riesgos
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