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I. INTRODUCCION

CONSIDERACIONES:

La Secretaria de Movilidad y Transporte, se encuentra comprometida en
brindar una atencién a todas y cada una de las personas que s&iciﬁn los
tramites y servicios a cargo de esta Dependencia, teniendo en cuenta sus
necesidades y expectativas, asi como otorgar una atencién humanizada y de
calidad.

Actualmente, la Secretaria de Movilidad y Transporte a través de la|Direccion
de Licencias y Capacitacion, cuenta con 20 mddulos fijos y cuatro| unidades
moviles de expedicién de Licencias para conducir en el Estado de Pugbla.

Este protocolo tiene como objetivo principal garantizar los s de las
personas solicitantes a recibir atencién humanizada, oportuna y eficiente; con
orientacién y comunicacién permanente de manera cordial, asi [como de
proporcionar atencion incluyente e integral con principios de objetiv y buen
trato por parte del personal de esta Direccion.

En ese sentido se pretende asentar las bases que permitan la| atencion
prioritaria, @ las personas con algin tipo de discapacidad,| mujeres
embarazadas y/o con nifios pequefios en brazos y personas adultas mayores.
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il. OBJETIVO

discapacidad, mujeres embarazadas y/o con nifios pequefios en
personas adultas mayores. Implementando en todos los médu
méviles de expedicion de licencias para conducir en el estado
mecanismos de atencion prioritaria a e8os sectores de la

fortalecer la imagen institucional y cultura de inclusién en los
- brinda la Direccién de Licencias y Capacitacion.

Garantizar la atencién de manera prioritaria, a las personas con alg[in tipo de

brazos y
fijos y
Puebla,
blacién,

cumpliendo estandares, de acuerdo con la normatividad vigente; con el fin de

icios que
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il MARCO LEGAL

la mujer, CEDAW.

Ley del Transporte para el Estado de Puebla
Reglamento de la Ley del Transporte para el Estado de Puebia

Puebla

Ley para el Acceso de las Mujeres a una Vida Libre de Violencia del
Puebla o

Transportes

Transportes

Convencién sobre la eliminacion de todas las formas de dis?cﬁminacrm contra

Decreto del Honorable Congreso del Estado, por el que expide la Ley| Orgéanica
de la Administracion PUblica del Estado de Puebla de fecha 31 de juliT de 2019

Ley para Prevenir y Eliminar la Discriminacién del Estado Libre y Soberano de

Ley de Proteccién a las Personas Adultas Mayores para el Estado de Puebla

o de

Reglamento Interior de la Secretaria de Infraestructura, McLilidad ¥

Manual de Procedimientos de la Secretaria de Infraestructura, M&vilidad y
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IV DEFINICIONES

ATENCION PRIORITARIA:
Debemos entender la atencién prioritaria como a la preferencia de| atencion,
que se debe tener con las personas con algun tipo de discapacidad, mujeres
embarazadas y/o con nifios pequefios en brazos y personas adultas| mayores,
al momento de solicitar el tramite de licencias para conducir en cualquiera de
los médulos de expedicién de licencias de conducir.

PERSONA CON DISCAPACIDAD:

Todas las personas que tengan limitantes fisicas, mentales, inte
sensoriales a mediano y largo plazo que, al interactuar con diversas barreras
incluyendo las aptitudinales, puedan impedir su participacién plena y efectiva
en la sociedad, en igualdad de condiciones con los demas.

MUJER EMBARAZADA
Aquella mujer que ha terminado la implantacién, que es el pro
comienza cuando se adhiere el blastocito a la pared del Utero (unos $ 0 6 dias
después de la fecundacion, entonces este, atraviesa el endometrio ejinvade el
estroma. El proceso de implantacion finaliza cuando el defecto en la superficie
del epitelio se cierra y se completa el proceso de nidacion, cornenzando
entonces el embarazo.

- ADULTO MAYOR
Es aquel individuo que se encuentra en la Ultima etapa de la vida, la que sigue
tras la adultez durante esta fase el cuerpo y las facultades cognitivas de las
personas se van deteriorando. Es aquella persona que cuenta con sesenta (60)
afios de edad o mas.

ACCESIBILIDAD:
Se utiliza para nombrar al grado o nivel en el que cualquier ser humanp, mas

alla de su condicién fisica o de sus facultades cognitivas, puede usar yna cosa,
disfrutar de un servicio 0 hacer uso de una infraestructura.
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t V. CONSIDERACIONES EN LA ATENCION DEL
SERVIDOR PUBLICO

Como servidores p(blicos es de suma importancia brindar atencion a la
ciudadania y reconocer el valor implicito de todas las personas al ser
portadores del derecho a recibir un trato digno y de atencién incluyente, por lo
que requieren las mismas oportunidades para poder realizarse y |participar
; activamente en la sociedad.

Todas y todos los servidores publicos que intervienen en el tramite dg licencias
para conducir estan obligados y encargados de identificar a las pergonas con
atencion prioritaria, dichos servidores saludaran cordialmente | siempre
mirandolas a los ojos, inmediatamente les ofreceran ayuda (es importante
saber que si la persona no lo desea no se les puede obligar a recibiﬂig‘

En caso de que la persona solicitante realice una consulta, se le pfestara la
atencibn debida y se debera responder de inmediato.

El personal de la institucion debera orientar a la ciudadania al punto de
atencién que requieran. Adicionalmente, verificara constantemente|si existe
alguna persona solicitante de licencias para conducir que requiere dej atencion
prioritaria, que se encuentre dentro de la entidad sin ser atendida, para darle
las orientaciones pertinentes.

Tomando siempre en cuenta Que las personas con atencién‘prion‘ta ia tienen
autonomia y son ciudadanos como cualquier otro, por lo que debera ftomar de
manera natural el trato que va a brindar, atendiendo lo siguiente:

1. Se debe saludar cordialmente al usuario y su acompaiiante (si lo h?).

2. Siempre se debe mirar a los ojos cuando se establezca comunicaciéon
con el usuario de atencibn prioritaria. '

3. Siempre se debe vincular al usuario a la conversacién, no solo al
acompanante.

4. Mantener un trato de respeto con el usuario.

5. Ofrecer amablemente ayuda durante el proceso el otorgamiento del servicio,
si este decide no aceptaria, no se puede obligar a que la reciba.
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VI PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION
PRIORITARIA

Servidor publico

Identifica la persona
vulnerable

Apayarla con su traslado

-

agilizar el =>»{ Canaliza a la ven{anilla

servicio

informa a la persona

Ly encargada del mpdulo

sobre la necesidad de dar
atencidn prioritaria

Asegura la optimizacién
del servicio con la opcién
determinada

{

Fin del
proceso
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