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A. REGISTRO DE REVISION Y APROBACION:

Elaborado Revisado Aprobacion Jefe de Area
Nombre/Puesto/Direccion Nombre/Puesto/Direccion Nombre/Puesto/Direccion Fecha
José Julio Socon /
e Aura Moreno Dardén / Encargada de Atencion al Jefe del Departamento de
Publico / DIDEDUC El Progreso Atencion al Ciudadano /
¢ /lIETBaEI(DBLlJJém;‘;;IESI% ebrgada de Atencion al Publico o Mariela Rodas / Coordinadora Regional/ DIDEFI DISERSA
o Marta Cristina de Leon / Encargada de Atencion al |° E]:u?g Jﬁ%rg)éi'r:llguez I Gestor de Desarrolloy , ) 12-08-11
Publico / DIDEDUC Quetzaltenango alida Maria Alejandra Murga /
e Ana Isabel L6pez / Recepcionista / DIGEF Encargada del Departamento de
Atencion al Ciudadano /
DISERSA

B. GLOSARIO
1.- DIDEDUC Direccion Departamental de Educacion
2.- DIGEF Direccion General de Educacion Fisica
4.- WEBSIAD Sistema Interno de Administracion de Documentos.

C. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y RESPONSABLES:

C.1 Ingreso alas instalaciones y direccionamiento

Actividad

Responsable

Descripcion de las Actividades

1.
Verificar si el
visitante tiene

Persona
encargada de
Atencion al
Publico /

Saluda amablemente a las personas que visitan las instalaciones de la
Direccion Departamental, en el area peatonal y pregunta al usuario, a dénde se
dirige, con quién y cual es la gestion a realizar.

y direccionar
al visitante

Encargado de
Garita Peatonal
DIGEF

cita Encargado de
programada | 5. rita Peatonal
DIGEF
Solicita documento de identificacion del visitante como DPI, Pasaporte,
Licencia, Carnet de Estudiante, Carnet de IGSS o Certificaciéon de nacimiento,
en casos excepcionales y entrega gafete de visitante. Anota a la persona en el
Registro de visitantes (ATE-FOR-17 “Registro de Visitantes”).
Persona En caso de ser maestro(a) debera presentar su Cédula Docente, si ho
2. encargada de |presenta tal documento, deberd presentar otro documento de identificacion. Y
Solicitar | Atencional | 4apera anotarse en el formulario “Registro de Visitantes” ATE-FOR-17.
Identificacion Publico /

Cuando un visitante no posea documento de identificacion y tenga cita
programada, la encargada(o) procedera a comunicarse con la persona a la que
busca el visitante para que se apersone 0 bien envie a alguien del
Departamento a visitar y se responsabilice de la estancia del visitante en la
Direccion Departamental. Este caso no aplica para DIGEF.

Cuando la visita sea por parte de un colaborador de otra Direccion

Departamental o Direccion del Ministerio de Educacion deberd portar su gafete

Todos los documentos que se encuentran en el Sitio Web del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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Actividad

Responsable

Descripcion de las Actividades

institucional. En caso no lo porte deberd entregar su documento de
identificacion para su ingreso, y deber& anotarse en el formulario de “Registro
de visitas” ATE-FOR-17.

En caso que se autorice el ingreso, se procede a direccionar al visitante para
realizar la gestion.

Excepcién: En el caso de la Direccién Departamental de Educacion de Baja Verapaz,

las actividades de

ingreso serdn de forma personalizada de acuerdo a las politicas internas de esta dependencia. Es decir no
solicitan gafete y la persona encargada de atencion al publico lo direcciona a donde realiza su gestion.

C.2 Recepcion y Distribucion de documentos

Actividad Responsable Descripcion de las Actividades
Recibe la documentacion y si la misma llena los requisitos (foliado, tenga
destinatario especifico y remitente -unidad y nombre de la persona-) coloca
sello, en el documento original y en la copia; lo recibe verificando la prioridad
del documento, si es prioridad normal se entrega una vez por la mafana y una
vez por la tarde o si es prioridad alta se entrega de inmediato o antes de que
haya cumplido el documento una hora de haber llegado. Utiliza el formulario
para registrar el documento en el ATE-FOR-02 “Recepcion/Traslado de
Documentos Usuario Interno”.
; Persona En el caso de DIGEF, para usuario externo (Que no pertenece al
Recibir encargada de | \INEDUC):
Jocumentoso A;eﬂnbclzggfl Ingresa los datos en el modulo de recepcion dentro del Sistema WEBSIAD
corressoencia) | RECEPCioNista gener_ando un nuamero de caso preliminar. Este namero s_e_le proporciona al
DIGEF usuario y se le devuelve la copia sellada y firmada de recibido, ademas se le

brinda indicaciones para el seguimiento del expediente.

Si los documentos no estan en orden, indica requisitos faltantes y devuelve.

En caso de recibir en las DIDEDUC y DIGEF, articulos (no documentos),
utilizara el ATE-FOR-08 “Registro y Control de Ingresos Varios (No
Correspondencia)” para evidenciar la recepcién de los mismos, estos seran
entregados en los tiempos de entrega estipulados.

Todos los documentos que se encuentran en el Sitio Web del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.
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Actividad Responsable Descripcion de las Actividades
Toma la correspondencia y procede a verificar que éstos no estén registrados
dentro del Sistema Web Interno de Administracion de Documentos (WEBSIAD),
para evitar duplicidad de informacion y actividades.
Se procede a operativizar el Sistema Integrado de Admon. de Documentos.
Persona (Ver ATE-GUI-02 “Guia de Criterios para uso del WebSiad.”)
2. encargada de
doc\:,i:g:\ctzrs en Altf,“bﬁ!é“ 7' Los documentos con prioridad normal, después de ingresarlos al WEBSIAD se
o sIAD Y Recg‘pc'iif’msta colocan en un félder para salvaguardarlos previo a su entrega.
DIGEF
En el caso de DIGEF los documentos con prioridad alta se entregan
directamente al asistente de Direccion, adjuntando una copia del SIAD o con el
ATE-FOR-02 “Recepcion/Traslado de Documentos Usuario Interno”. Para los
documentos de origen externo se usara el “Reporte para Distribucién de
Documentos” ATE-FOR-09 para firma de la unidad que recibe.
Persona Procede a entregar los documentos a donde corresponda, solicita que se llene
3. encargadade |y firme de recibido el Formulario correspondiente (Traslado de Documentos
o Atencion al .
doclﬂ:;::t::ién Publico / Usuarl_o Interno, ATE—FQR—OZ).
Recepcionista Posteriormente se archiva.
DIGEF
Persona Proporciona boleta de Satisfaccion del Usuario segun Corresponda la cual
a e:‘t:grr]%%jr?se debera ser llenada por el usuario y depositada en el buzén correspondiente.
Entregar Boleta P
de Satisfaccion Publico /
Recepcionista
DIGEF

C.3 Recibir, Trasladar y Realizar llamadas (APLICA A DIDEDUC)

Aplica para las areas de Atencion al Pablico que cuenten con una Planta Telefonica. Quienes podran llevar
un control interno de esta actividad (en libro u hojas méviles que defina la Direccidn correspondiente).

Actividad Responsable Descripci()n de las Actividades
1, Persona Recibe llamada de usuario y la traslada a la unidad solicitada.
Recibiry encargada de
trasladar Atencioén al
Llamadas pL'JbliCO
2. Persona Realiza llamadas salientes cuando se lo solicitan las diferentes unidades de la
Reaizar | encargada de | pireccion Departamental.
amadas de Atencion al
Unidades pl]inCO

Todos los documentos que se encuentran en el Sitio Web del Sistema de Gestion de la Calidad son los documentos actualizados y controlados.




