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Instructivo: Gestion de Atencidon al Ciudadano en las Direcciones Departamentales de Educacion

A. NARRATIVA

Ingreso a las instalaciones

Actividad Responsable Descripcion de las Actividades
1 Ingresa a las instalaciones, se dirige a recepcion con la persona Encargada de
Ingreso a Elvisitante | Atencion al Publico e indica a donde, con quién y a qué se dirige.
instalaciones
Le solicita su documento de identificacion y entrega gafete de visitante, solicita
2 en(f’;rsé“’(;‘;de anotarse en el registro de asistencia que corresponde a la Direccion
doctmente e | At ol | Departamental (donde fuese necesario); luego lo direcciona a donde
identificacion publico corresponda,

Excepcidén: En el caso de la Direccion Departamental de Educacion de Baja Verapaz, las actividades
de ingreso seran de forma personalizada de acuerdo a las politicas internas de esta dependencia. Es
decir no solicitan gafete y la persona encargada de atencién al publico lo direcciona a donde realiza su

gestion.

Direccionamiento de Visitante

Actividad

Responsable

Descripcién de las Actividades

1

Solicita una consulta, material, manifestar una queja, entregar documentacion,
correspondencia u otros, la encargada de atencién al publico lo direcciona a la

Direccionamiento El visitante . .
del visitante unidad que corresponda segun sea el caso.
Se presenta a la Direccién Departamental y requiere realizar la gestion entregar
2 documentacion, la encargada de atencion al publico, revisa la correspondencia
Verificacién de Elusuario |y verifica que el expediente esté foliado, tenga destinatario especifico y
ocumentos remitente (unidad y nombre de la persona), si los documentos no estan en
orden, indica requisitos faltantes y devuelve.
Si la documentacién llena los requisitos, coloca sello, en el documento original
Persona  |Y €n la copia; lo recibe verificando la prioridad del documento, si es prioridad
Recfb-o de encargada de |normal se entrega una vez por la mafiana y una vez por la tarde 0 si es
documentos Atencién al | prioridad alta se entrega de inmediato o antes de cumplir una hora de llegado el
pablico documento, utiliza el formulario para registrar el documento en el ATE-FOR-02
Traslado de Documentos Internos
o persona | TOma la correspondencia y procede a verificar que éstos no estén registrados
Verificacionde | encargada de |dentro del Sistema Web Interno de Administracion de Documentos (WEBSIAD),
d°°“;VmE‘;";fAS§" el | Atencional |para evitar duplicidad de informacion y actividades.
publico
Para llevar a cabo la blusqueda de antecedentes, debe seleccionar las opciones
e Persona | de pisqueda siguientes:
Busquedade | oncargada de q 9
antecedentes de L.
documentos en el | ALSEON N de Entrada (SIAD): El n( SIAD del
WEBSIAD publico a. Numero de Entrada ( ): numero e

expediente asignado por el sistema a la hora de su

Todos los documentos que se encuentran en la pagina electronica del Sistema de Gestion de Calidad son los documentos actualizados y

controlados.
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Instructivo: Gestion de Atencidon al Ciudadano en las Direcciones Departamentales de Educacion

Actividad Responsable Descripcion de las Actividades
ingreso.

b. Numero de Documento: El numero que traiga el
documento (Ej. Fac.-021, UDI/323-2006, Oficio -234,
etc.)

c. Asunto

d. Descripcién

e. Remitente

f. Fecha del Documento: La fecha impresa que trae el
documento.

g. Clase Correspondencia: oficio, providencia,
conocimiento, etc.

h. Prioridad: Alta o normal.

Si los documentos y/o expedientes no estadn registrados en el sistema
WEBSIAD, la encargada de atencion al publico ingresa y registra los
mismos en el sistema, para lo cual elige la opcion “Nuevo Expediente” en el
menu “Registro de Expedientes”, localizada en la parte superior derecha de
la pantalla (ver “Instructivo de Uso Sistema Web Interno de Administracion
de Documentos (WEBSIAD)”), ingresando los siguientes datos:

a. Unidad Administrativa: Esta no la podra cambiar,
pues es la unidad de la persona que ingresé al
Sistema.

b. Etapa de Registro: Que puede ser Ingreso, Ingreso y

Asignacion o Salida.

c. Unidad de Procedencia: Es el usuario original, donde
se generd el expediente.

d. Procedencia: Cuando se elija esta opcion se
visualizard en el catdlogo de procedencia los

6. Persona responsables de la unidad elegida,
qocregistrode | | Shoargada de predeterminadamente se debera poner a la misma
WEBSIAD puiblico unidad.

e. Clase de correspondencia (Tipo de documento): Es
el tipo de expediente que se recibe, ejemplo: oficios,
providencias, invitaciones, etc. Al igual que los valores
anteriores existe un catalogo para elegir este valor.

f. NOmero de Documento: Es el nimero correlativo que
cada unidad externa o interna maneja en sus
documentos en forma fisica (no es el mismo numero
asignado por el SIAD).

g. No. Folios: Valor numérico de la cantidad de folios
(hojas) que trae un expediente.

h. Asunto: Tema de que se trata el documento

Descripcién: Explicacion concisa y ordenada del
contenido del documento.

Fecha Documento: Es la fecha impresa (a maquina,
manuscrita, en tinta, sellada, entre otras) original del
documento.

Todos los documentos que se encuentran en la pagina electronica del Sistema de Gestion de Calidad son los documentos actualizados y
controlados.
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Actividad

Responsable

Descripcion de las Actividades

K.

Remitente: Es la persona y/o entidad que firma el
expediente. Se escribe el nombre y de preferencia el
puesto de la persona y su institucién si es el caso,
para agilizar la busqueda.

7.

Etapa de registro
en “Ingreso y
Asignacion” en el
WEBSIAD

Persona
encargada de
Atencion al
publico

Si en la etapa de registro se coloca “Ingreso y Asignacion”, aparecera en la
parte inferior de la pantalla (abajo del Remitente), se podra agregar los
datos de la unidad a la cual se asigna el expediente, asi como también el
marginado, la prioridad, la fecha de entrega y si tiene algin documento
adjunto. Los datos a ingresar seran:

a. Unidad del Cliente: Se refiere a la unidad a quien

b.

serd asignado el expediente.
Responsable Asignado: Persona a quien se le
asigna el expediente dentro de la unidad. Puede
dejarse como la misma unidad.
Marginado a: Se refiere a la accion para la cual se
enviara el expediente, sea asignacién o reasignacion.
Se puede elegir el valor de un catalogo el cual se
visualiza en la pantalla.
Observaciones: Se refiere a comentario adicional
referente al tema del documento (en cuanto a la
ampliacion de informacion) en la asignacion hecha.
Fecha de Entrega: Se pide la fecha limite para que la
unidad a quien se asigna responda o dé solucién al
expediente. Para esto debera marcar el dia en el icono
de calendario que se muestra en pantalla, (ver
“Instructivo de Uso Sistema Web Interno de
Administracion de Documentos (WEBSIAD)”)
Prioridad: Indica la importancia del documento, la cual
puede ser. alta 6 normal. Correspondencia de
prioridad alta debe ser entregado en el transcurso de
una hora, se clasifican como urgentes si trae plazo
para su respuesta menor o igual de dos (2) dias, sello
de urgente, es de caracter juridico legal de personal,
de vice despacho o despacho. Correspondencia de
prioridad normal que no es urgente ni trae plazo, son
los que no tienen tiempo de entrega y no requiere
respuesta inmediata su tramite es regular. Si el
documento no indica el grado de prioridad se toma
como prioridad normal.

Con documento: Para indicar si tiene algun

documento adjunto o no. Al marcar la casilla de “con

documento”, se visualizaran en la parte inferior de la
pantalla las opciones siguientes:

» Tipo de Documento: Se refiere al tipo de
documento adjunto, se podra elegir entre un
catalogo de opciones, ejemplo: oficio, providencia,
etc.

Todos los documentos que se encuentran en la pagina electronica del Sistema de Gestion de Calidad son los documentos actualizados y
controlados.
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Actividad

Responsable

Descripcion de las Actividades

» Numero de Documento: Se refiere al nUmero que
trae fisicamente el documento adjunto (cuando
aplique).

» Fecha del Documento: Se refiere a la fecha que
trae fisicamente el documento adjunto.

Documento con copia a: Al marcar esta casilla

aparecera también un catalogo de unidades para

agregarlas y asi reciban una copia de este expediente,

a manera informativa, dichas unidades no deberan

responder a esta copia.

Al finalizar el ingreso de la informacién anteriormente

detallada, procede a grabarla.

8.
Modificacion de
expediente en el

WEBSIAD

Persona
encargada de
Atencion al
publico

Si desea maodificar un expediente, esto se podra llevar a cabo en los

siguientes campos:
a.

b.

C.

Etapa de Registro: la que puede ser: Ingreso, Ingreso
y Asignacién o Salida.

Unidad de Procedencia: Es el usuario original, donde
se genero el expediente.

Procedencia: Cuando se elija esta opcion se
visualizara en el catalogo de procedencia los
responsables de la unidad elegida,
predeterminadamente se deberd poner a la misma
unidad.

Clase de Correspondencia (Tipo de Documento): Es
el tipo de expediente que recibieron, ejemplo: oficios,
providencias, invitaciones, etc. Al igual que en los otros
valores se visualizara un catalogo de opciones de valor
en la pantalla, (ver “Instructivo de Uso Sistema Web
Interno de Administracion de Documentos (WEB
SIAD)").

Para mayor informacidon se encuentra disponible el
manual del Usuario WEBSIAD ubicado en el Sistema
WEBSIAD.

Nota Aclaratoria: Cualquier documento que se anexe al expediente es considerado como adjunto. Por
ejemplo: un curriculum que viene aparte del expediente, se coloca como anexo o adjunto, no necesita
foliarse. Si viene incluido dentro del expediente, no se considera adjunto, sino parte del mismo, por lo

gue si debe ser foliado.

Todos los documentos que se encuentran en la pagina electronica del Sistema de Gestion de Calidad son los documentos actualizados y
controlados.
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Distribucion de Documentos

Actividad Responsable Descripcion de las Actividades
Persona Luego de asignar la documentacion, toma los documentos de reparto y
1, encargada de procede a entregarlos donde corresponde previo a su registro en el formato
Distribucion Atencion al ATE-FOR-02.
publico

Recepcidn, registro, control y distribucién de ingresos varios

Descripcién de las Actividades

Actividad Responsable
Persona En caso de recibir articulos (no documentos) se utilizara el ATE-FOR-08
Recib:- 4eNo | €ncargadade Registro y Control de Ingresos Varios como No correspondencia para
correspondencia | Atencion al evidenciar la recepcion del mismo, estos seran entregados al destinatario al
publico final de la tarde.

B. DOCUMENTOS RELACIONADOS

e ATE-FOR-02 Traslado de Documentos Cliente Interno
e ATE-FOR-08 Registro y Control de Ingresos Varios (No Correspondencia)
e SAT-FOR-12 Encuesta de Satisfaccion del Usuario en las DIDEDUC

Todos los documentos que se encuentran en la pagina electronica del Sistema de Gestion de Calidad son los documentos actualizados y

controlados.




